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1. INTRODUCCION

1.1 RESUMEN
En este Proyecto se presenta un analisis de la situacidén global del Centro Médico Estético
Sculture, ubicado en el centro de Valencia, perteneciente al Sector Sanitario Privado, la
correspondiente propuesta de mejora de la empresa, ya que actualmente presenta caidas en
facturacién de un 30-40 por ciento respecto al afo anterior, mediante diversas acciones,
principalmente del departamento de Marketing.

El Proyecto cuenta con 9 Capitulos. En primer lugar se presenta una Introduccion, en la cual se
recoge un resumen del trabajo completo, el objeto y los objetivos conceptuales que se
pretenden alcanzary las asignaturas de la carrera relacionadas con los temas a tratar.

A continuacidn se analizan los Antecedentes en profundidad, analizando la motivacién para la
realizacion del trabajo, la situacion actual de la empresa en la economia, en qué consiste su
actividad, desglosando las diferentes familias comerciales que engloban esta empresa, asi como
el analisis de la situacién del sector a nivel nacional y el posicionamiento de la empresa respecto
al sector.

Para el estudio del Entorno se desarrollan dos tipos de analisis, por una parte el Andlisis PORTER,
en el que mediante las 5 fuerzas se analiza la competencia de la empresa, su poder de
negociacidn frente a proveedores, amenazas de nuevos entrantes y productos. Y por otra parte
el andlisis PESTEL, con el cual se desarrollan los factores externos Politico, Econdmico, Social,
Tecnolégico, Medioambiental y Legal, detectando asi todo un escenario tanto de variables
externas como internas y la relacidn de la empresa con el Mercado.

En el capitulo del Andlisis de las operaciones y procesos se presentan los principales recursos
con los que cuenta la empresa, asi como el tipo de distribucion en planta, las
operaciones que definen su actividad representada vy la logistica.

A continuacién se presenta el Andlisis de la Organizacion y Recursos Humanos, se define el
propdsito global de la empresa, mediante misidn, vision y objetivos, asi como la localizacién de
las unidades que conforman dicha estructura, sus relaciones, caracteristicas de
dependencia y funciones basicas de cada puesto de trabajo, realizando un analisis de los
requerimientos de los puestos de trabajo y de las capacidades de las personas que los
ocupan.

Mediante el Andlisis del Marketing se detecta la politica de Producto, Precios, Distribucion y
Publicitaria/comercial que tiene la empresa y se analiza en qué aspectos de estos factores debe
realizar cambios sobre su politica, ya que estos son muy determinantes en los clientes a la hora
del intercambio.

Consecutivamente se realiza el Andlisis Econémico-Financiero, mediante las cuentas anuales de
los ultimos 3 afios y el desarrollo de los ratios mas determinantes, para el estudio financiero de
la empresa y posibles modificaciones de su politica econdmica financiera.
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Una vez recogidos todos los datos de capitulos anteriores, llevamos a cabo un Andlisis DAFO
para detectar ordenadamente los aspectos a mejorar y las medidas a realizar.

Una vez ya desarrollada la situacién de la empresa, sus antecedentes y el entorno, con laimagen
del punto de partida, conociendo de dénde venimos, se trata de detectar a donde queremos
llegar, qué objetivos marcar y cdmo se va a conseguir. Para ello, se recoge todo esto en la
Identificacion y Evaluacion de Propuesta de Mejora, |a cual, a partir del punto de partida, define
separadamente de cada familia comercial su objetivo, y las acciones a realizar para lograrlo,
como se van a ejecutar, qué recursos van a requerir, cudndo se van a realizar y posteriormente
el control sobre la ejecucion y la evolucidn para detectar resultados.

Finalmente, se extraen las Conclusiones sobre los andlisis realizados a todos los niveles, las
medidas a aplicar, la ejecucidn y evolucién de la situacién de la empresa. Es decir, se concluye si
se cumple el fin para el cual se ha desarrollado el analisis, y las propuestas de mejora y si todo
ello ha llevado a mejorar la situacién de la empresa, finalidad global del proyecto Analisis y
Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture.

1.2 OBJETO DEL TFC Y ASIGNATURAS RELACIONADAS
El objeto del trabajo es la empresa Sculture, dedicada a la prestacion de servicios de Cirugia y
Medicina Estética, ubicada en Valencia (Valencia) y el analisis y propuestas de mejora de la
misma.

La empresa desea adaptarse a la situacién econdmica actual y detectar medidas a partir de las
cuales mejorar su actividad de negocio adaptada al nuevo escenario de entorno, asi como lanzar
acciones para el funcionamiento continuo y el intercambio de valor con la sociedad y alcanzar
los objetivos de desarrollo deseados. Es por ello que, una vez realizado un analisis en
profundidad tanto de las variables influyentes procedentes del entorno como de las diferentes
partes de la propia empresa, identificaremos cudles son las dreas de actuacion que la Direccién
deberia considerar para los préximos anos.

A continuacidn se muestran los capitulos que forman el TCF, las asignaturas relacionadas con
cada uno de ellos y una breve justificacion de los conocimientos adquiridos en dichas asignaturas
y que han servido para la realizacion del presente trabajo.

Capitulo del  Segundo Capitulo. Antecedentes y Coyuntura
TFC Econdmica Actual

Asignaturas - Macroeconomia
relacionadas
- Economia Espafiola y Regional

- Introduccién a los Sectores Empresariales

- Microeconomia

14 /149
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Breve justificacion En este capitulo, se presenta la vision general del sector ligada a la

situacion econdmica actual utilizando conceptos basicos de
Introduccion a los Sectores Empresariales y Economia Espafiola y
Mundial.

También se estudian aspectos macroecondmicos como la oferta y la
demanda nacional, el sector y su actividad en el pais. La demanda,
concretamente contabilizando la misma a nivel nacional para ver el
potencial de crecimiento. En cuanto a la oferta se analizan niveles de
precios de mercado, tratando asi conceptos
estudiados en la asignatura de Microeconomia.

Capitulo
del TFC

Tercer Capitulo. Analisis del Entorno

Asignaturas
relacionadas

- Direccidn Estratégica y Politica de la Empresa
- Gestién y Organizacién de Empresas
- Macroeconomia

-Microeconomia

Breve
justificacion

En el andlisis del entorno, se estudian el Macroentorno y el Microentorno, y
para ello utilizaremos el analisis PESTEL para determinar las variables
externas y el andlisis de las cinco fuerzas de Porter analizando las variables
internas de la empresa, conceptos estudiados en Direccidon Estratégica y
Politica de Empresa.

También identificaremos los Grupos Estratégicos y las caracteristica
s de los competidores reales o potenciales, identificando ademas las
caracteristicas de los mismos mediante una matriz de
diferenciacion. Del mismo modo se llevara a cabo un
andlisis de Mercado, que consistira en una segmentaciéon del
mercado, la identificacion del cliente estratégico vy |la
comprension de los factores clave de éxito. Temas que se abarcan en la
asignatura de Gestion y Organizacion de Empresas.
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Capitulo
del TFC

Cuarto Capitulo. Analisis de las Operaciones y
Procesos

Asignaturas
relacionadas

- Direcciéon de Produccidn y Logistica

- Sistemas Integrados de Informacidn para gestion
- Economia de la Informacion

- Gestion de Calidad

Breve
justificacion

Para tener una visibn  general del sistema productivo
de la empresa resultara fundamental la asignatura de Direccién de
Produccidn y Logistica, para conocer las operaciones de los
procesos productivos, la distribucion en planta y la gestién que viene
realizando la empresa para la obtencién de sus aprovisionamientos.
También se realiza un estudio de los flujos de informacion vy
un andlisis del actual sistema de informacidon utilizado para la ges
tion de los datos y el tipo de aplicaciones informaticas que se u
tilizan para tal fin.

TFC

Capitulo del Quinto Capitulo. Analisis de la Organizacion y

Recursos Humanos en la Empresa

Asignaturas
relacionadas

- Direccién de Recursos Humanos
- Gestion y Organizacion de la Empresa

Breve justificacion Se presenta el modelo y estructura organizativa existente en la

empresa con la diferenciacidon segun los distintos departamentos y
niveles, todo ello también mediante un organigrama gréfico. Y se
definen ademds las distintas responsabilidades y caracteristicas
asociadas a cada puesto obteniendo un andlisis descriptivo
diferenciado.

Estos términos y el desarrollo de este apartado se estudian en
Direccién de recursos humanos y Gestion y Organizacién de la
Empresa.
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Capitulo del Sexto Capitulo. Analisis del Marketing de la
TFC empresa

Asignaturas
relacionadas

- Direccién Comercial
- Economia de la Empresa
- Marketing en Empresas de Servicios

Breve justificacidon

Para conocer ampliamente la empresa, se describe la actividad de
intercambio, los procesos que sigue para la venta, la composicién de
las distintas familias comerciales que componen la empresa y el
enfoque que recibe cada familia. Una vez descritos los conceptos que
definen la empresa se determina el publico objetivo para cada familia
comercial o linea de negocio y el posicionamiento de la misma.

Por otra parte, analizamos la politica de marketing mix que ha
seleccionado la empresa para su actividad; las variables producto
precio, publicidad y distribucién. Una vez conocida esta politica a nivel
interno y externo, sirve para la posterior toma de decisiones y
propuestas.

En conjunto, se han tratado todos estos conceptos en diferentes
asignaturas a lo largo de la carrera, concretamente
en las asignaturas de Economia de la empresa |,
Direccién Comercial y Marketing en Empresas de Servicios.

Capitulo Séptimo Capitulo. Analisis Econdmico-Financiero de
del TFC la empresa

Asignaturas -

relacionadas

Contabilidad Financiera.
Contabilidad General y Analitica.

Breve Se

justificacion  financiera de la empresa mediante conceptos estudiados en la asi
gnatura Contabilidad General y Analitica.

presenta el estudio de la situacion econdmico-
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Por una parte se analiza la
situacién patrimonial, la situacion de liquidez y solvencia, el endeudam
iento, la morosidad de clientes y la politica de inversidn-financiacidn,
indicadores basicos para la valoracidn de la empresa desde el punto de vista
estdtico y la toma de decisiones.

Por otra parte, para la vision dindmica de la empresa se analiza
la evolucion econdmica, la gestion de activos, y rentabilidades.

Concluiremos este capitulo con un analisis del Fondo de Maniobra
, asi como determinar cdmo genera resultados y cémo se puede mejo

rar.

Capitulo del
TFC

Octavo Capitulo. Analisis DAFO/CAME de la
situacion actual de la empresa

Asignaturas
relacionadas

- Direccién Estratégica y Politica de Empresa
- Gestion y Organizacion de Empresas de Servicios

Breve justificacion

En este apartado se presenta el entorno externo a la empresa
identificando las distintas Amenazas y Oportunidades que se
presentan en relacién a la actividad empresarial.

También se identifican los factores mas relevantes e influyentes en la
empresa desde el punto de vista interno, en el cual se identifican
Fortalezas y Debilidades.

Una vez analizados estas dos vertientes, se recopilan en
un Analisis DAFO/CAME para establecer la idea global a la hora de
determinar qué acciones se deben tomar, ya que esto orienta al
equipo a tomar las acciones idéneas y menores posibilidades de
equivocacién. A mayor conocimiento de los problemas mejores
decisiones se tomaran y mas clara es la idea del punto de partida en el
momento de fijar objetivos realistas y politicas internas.
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Capitulo del @ Noveno Capitulo. Identificacion y Evaluacion de

TFC la propuesta de mejora para la empresa
Asignaturas - Economia de la Empresa Il
relacionadas - Direccidén Financiera

- Direcciéon de Proyectos Empresariales

Breve justificacion Por ultimo, en este capitulo se presentan las propuestas de acciones
a tomar, los timmings para su ejecucion, los recursos a utilizar,
presupuestos e inversiones utilizando criterios estaticos y dinamicos
para la decisién de inversion y la financiacién dptima.

1.3 OBJETIVOS
Se distinguen diferentes tipos de objetivos, el objetivo global del PFC, el objetivo principal de
cada capitulo y los objetivos secundarios.

El objetivo global de este trabajo es llevar a una situacion de mejora de la empresa Sculture
mediante su andlisis y las correspondientes propuestas de mejora del centro médico estético
Sculture ubicado en Valencia.

A continuacién se detectan los diferentes objetivos principales y secundarios por cada capitulo
del PFC.

Objetivo principal del Segundo Capitulo: Conocer la situacion del sector.
e Objetivo secundario 2.1: Conocer los antecedentes de la empresa y de la economia.
e Objetivo secundario 2.2: Conocer la evolucion del sector a nivel nacional.
¢ Objetivo secundario 2.3: Conocer el posicionamiento de la empresa dentro del sector.

Objetivo principal del Tercer Capitulo: Analizar el entorno, la competencia directa y
los mercados.
¢  Objetivo secundario 3.1: Analizar el marcoentorno utilizando el modelo PESTEL.
¢ Objetivo secundario 3.2: Analizar el microentorno utilizando el modelo de las cinco
fuerzas de Porter.
e Objetivo secundario 3.3: Analizar la competencia directa e identificar los grupos
estratégicos.

Objetivo principal del Cuarto Capitulo: Analizar las operaciones y los procesos.
e Objetivo secundario 4.1: Analizar los recursos utilizados en el proceso productivo, la
localizacién y distribucidn de los mismos.
e Objetivo secundario 4.2: Analizar las operaciones y los procesos.
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Objetivo principal del Quinto Capitulo: Estudiar la organizacion y los recursos
humanos.
e Objetivo secundario 5.1: Conocer la misién, visidn, valores y objetivo comun de la
empresa.
* Objetivo secundario 5.2: Analizar la forma juridica y fiscal de la empresa.
e Objetivo secundario 5.3: Analizar y describir los diferentes roles en la empresa.
e Objetivo secundario 5.4: Conocer la estructura del organigrama de la empresa.

Objetivo principal del Sexto Capitulo: Evaluar el Plan de Marketing.
e Objetivo secundario 6.1: Identificar el publico objetivo.
¢ Objetivo secundario 6.2: Analizar y determinar la estrategia de marketing mix.
e Objetivo secundario 6.3: Evaluar el servicio ampliado.

Objetivo principal del Séptimo Capitulo: Valorar la situacion econémico-financiera.
e Objetivo secundario 7.1: Valorar la situacién patrimonial, de liquidez, endeudamiento
y la politica de inversion-financiacién.
e Objetivo secundario 7.2: Evaluar la evolucién econémica.
¢ Objetivo secundario 7.3: Analizar la inversidn mediante criterios VAN y TIR.
e Objetivo secundario 7.4: Determinar calendario de aplicacion GANTT.

Objetivo principal del Octavo Capitulo: Detectar las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades y propuesta de acciones.
¢ Objetivo secundario 8.1: Analizar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
presentes en la empresa.
¢ Objetivo secundario 8.2: Proponer maneras de corregir y afrontar las debilidades y
amenazas ademads de proponer cdmo mantener y explotar las fortalezas y
oportunidades presentes en la empresa.

Objetivo principal del Noveno Capitulo: Identificar y Evaluar Propuesta de Mejora .
e Objetivo secundario 9.1: Describir la propuesta de mejora seleccionada y su calendario
de ejecucion.
e Objetivo secundario 9.2: Valorar la viabilidad de la inversidn.

La consecucién de los diferentes objetivos se lograra mediante el desarrollo de los
conocimientos adquiridos a lo largo de los estudios realizados en la Licenciatura de
Administracion y Direccion de Empresas de la UPV.

1.4 METODOLOGIA
Para la elaboracion del andlisis y propuesta de mejora de la empresa Sculture se ha utilizado
diversas fuentes y metodologias.

Se ha utilizado tanto fuentes primarias como fuentes secundarias. Como fuentes primarias
tenemos la utilizacién de Bases de datos de la empresa, para detectar facturaciones, numero de
intervenciones etc. o trabajo de campo y observaciéon para recoger informacién de la
competencia etc. Como Fuentes secundarias, encontramos por ejemplo informacion econdmica
actual, paginas web, fuentes bibliograficas, datos estadisticos como extraidos del INE,
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metodologia contable, programas informdticos para la extraccidn de informacion interna,
Informacién de proveedores para los datos de mercado etc.

La combinacion de todas estas fuentes ha dado resultado al andlisis que se presenta a
continuacién.
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Segundo Capitulo
ANTECEDENTES

2.1 Motivacién de la idea y justificacion del trabajo

2.2 Panorama de la economia internacional y nacional

2.3 Aproximacion al sector de la Cirugia, Obesidad y
Medicina Estética

2.4 Epilogo
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2. ANTECEDENTES

2.1 MOTIVACION DE LA IDEA Y ]USTIFICACI()N DEL TRABAJO
La principal motivacion para el desarrollo de este PFC mediante andlisis y propuesta de mejora
es el hecho de que hace algo menos de un afio que entré a trabajar como becaria a través de la
universidad dentro del departamento de Marketing de este centro Médico estético y a dia de
hoy esta previsto que me contraten mediante un contrato fijo y continuar asi mi con mi
experiencia laboral.

La justificacidn, y a su vez motivacién del analisis viene precedido de la situacién ante la cual me
encontré una vez dentro de la empresa y el nivel de conocimiento que he adquirido en este
tiempo. Se trata de una empresa muy grande, con 51 centros a nivel nacional y actualmente con
un nivel de Facturacién por actividad de la empresa de mds de 20 millones de euros anuales,
pero que aun asi presenta pérdidas en su Balance de situacion y caidas en facturacion de entre
20% y 30% respecto a afios anteriores. Ademads se trata de una empresa que ha triplicado niveles
actuales de facturacion afios atras, con lo cual tiene un potencial que no ha sabido aprovechar
0 que por la situacion de crisis y proliferacion de competencia se ha visto afectada
negativamente. La empresa fue pionera a nivel Nacional en el sector de la cirugia y la medicina
estética y apostd por una idea inexistente en su momento. Por otra parte, y en consecuencia
con las caidas y las cuentas, se ha visto obligada a la toma de medidas y reestructuracion con la
finalidad de reducir costes, cierre de centros no rentables, cierre de lineas, y prescindir de
personal no necesario. Estas medidas hacen que se haya procedido a un Expediente de
Regulacion de Empresa necesario. Mi incorporacidn en la empresa se ha dado tras este ERE, en
el cual se ha querido cambiar practicamente la estructura entera al completo.

Las empresas, en este proceso y tras él, sufren una remodelacién pero a la vez sus negativas
consecuencias de incertidumbre, actitud, motivacién y pérdida de informacién en el proceso.

Este es el marco en el que me encontré, entré en el departamento como técnico de Productos
y Precios junto a mi responsable, a un puesto que no existia anteriormente, a una actividad que
no se desarrollaba anteriormente a nosotros y a una empresa en la que apenas teniamos
informacidn anterior. Debido a todo esto, tuvimos que aprender desde cero y con medios
propios todo lo necesario para el desarrollo de la actividad, y este esfuerzo hace que el
aprendizaje haya sido duro pero muy productivo.

Basicamente este es el marco de la situacidn por la cual estd motivado y justificado el andlisis
del centro Médico Estético Sculture.

En conclusion, se trata de la empresa en la cual trabajo, en la que he adquirido mi primera
experiencia laboral relacionada con mis estudios y llevado a la practica mis conocimientos y un
reto debido a la negativa situacion que atraviesa, el gran potencial que tiene y que tuvimos que
empezar de cero mediante el analisis, toma de medidas y ejecucidn de las mismas por la falta
de informacién. Todo esto es lo que se recoge en este TFC.
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2.2 PANORAMA DE LA ECONOMIA INTERNACIONAL Y NACIONAL

En este apartado pretendo hacer un resumen de la visién general de la economia tanto a nivel
Nacional como a Nivel Internacional para situar la toma de medidas y la situacidn de la empresa
en funcién del marco actual y comprender la justificacién de las mismas teniendo en cuenta en
todo el proceso el entorno econdémico vivido, ya que este es un factor relevante para el empresa
y su entorno.

A nivel Nacional, Espafia se encuentra en un momento de crisis econdmica y social, de la cual
actualmente, a principios del 2014, algunos indicadores presentan datos positivos, pero el
elevado nimero de parados que representa en porcentaje mas del 26% de la poblacidn en
situacion de desempleo contribuye a una lenta recuperacién ya que el consumo de las familias
es muy bajo. Anadido esto a la crisis financiera por la situacién de los bancos y el nivel de
endeudamiento de los mismos, al panorama que ha dejado el estallido de la burbuja inmobiliaria
y algunos motivos secundarios, dejan a Espafia ante una situacién dificil.

Esta crisis econdmica espafiola se inicié en 2008 y dura hasta la actualidad. En 2008 los
principales indicadores macroecondmicos tuvieron una evolucidn adversa. Los efectos se han
prolongado durante mds de cinco afios hasta la actualidad, no sdlo en el plano econémico sino
también en el politico y el social (crisis politico-social espafiola). Esta crisis se enmarca dentro de
la crisis econémica mundial de 2008 que afecté a la mayor parte de paises del mundo, en
especial a los paises desarrollados.

El comienzo de la crisis mundial supuso para Espafia la explosion de otros problemas: el final de
la burbuja inmobiliaria, la crisis bancaria de 2010 y finalmente el aumento del desempleo en
Espafia, lo que se tradujo en el surgimiento de movimientos sociales encaminados a cambiar el
modelo econdmico y productivo asi como cuestionar el sistema politico exigiendo una
renovacion democratica. La drastica disminucién del crédito a familias y pequeios empresarios
por parte de los bancos y las cajas de ahorros, algunas politicas de gasto inadecuadas llevadas a
cabo por el gobierno central, el elevado déficit publico de las administraciones autondmicas y
municipales, la corrupcién politica, el deterioro de la productividad y la competitividad y la alta
dependencia del petrdleo son otros de los problemas que también han contribuido al
agravamiento de la crisis. La crisis se ha extendido mas alla de la economia para afectar a los
ambitos institucionales, politicos y sociales, dando lugar a la denominada crisis espafiola de
2008-2014, que continuda en la actualidad.

Burbuja inmobiliaria

El origen de esta crisis, enmarcada en el contexto de una crisis econédmico-financiera mundial,
estuvo fuertemente influido por el fuerte ajuste de la industria de la construccidn tras
el pinchazo de la burbuja inmobiliaria. Se considera que la burbuja inmobiliaria empezd durante
el gobierno de J. M. Aznar, en los afios anteriores al mandato de Zapatero. El abaratamiento del
precio de la vivienda unido al desempleo conlleva que muchos ciudadanos no puedan hacerse
cargo de sus hipotecas, ni alin vendiendo sus inmuebles. Esta situacién se produce debido a que
en zonas donde los precios se habian "inflado" mucho, el precio actual de la vivienda es inferior
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al la deuda hipotecaria contraida. Asi, numerosos embargos de locales y segundas residencias,
asi como desahucios de primeras viviendas se estan llevando a cabo durante este periodo de
crisis.

Inflacion de 2008

Debido a la falta de recursos energéticos propios, Espafia tradicionalmente ha importado todo
su petréleo del exterior por lo que la crisis energética de los afios 2000 produjo una fuerte
tendencia inflacionista. En junio 2008 la inflacién acumulada en los ultimos trece afos era del
5%. La abrupta caida entre 2003 y 2008 del precio del petréleo junto con el pinchazo confirmado
de la burbuja, hicieron temer un riesgo de deflacidn, Espaia alcanzé en 2009 la tasa de inflacién
mas baja en los ultimos 40 afios, y en marzo de 2009 hubo por primera vez deflacidon desde que
existen datos registrados. En octubre de 2010, la economia seguia contrayéndose al tiempo que
aumentaba de nuevo la inflacién. Entre 2011 y 2012, los precios subieron un 3,5%, esta subida
combinada con medidas de austeridad y un alto desempleo impactaron negativamente en el
nivel de vida de los espafioles. Al mismo tiempo los salarios medios decrecieron y el poder de
compra se redujo notablemente.

Sistema bancario

El sistema bancario espafiol fue considerado por diversos analistas como uno de los mas sélidos
entre las economias de Europa Occidental y de los mejor equipados para soportar una crisis de
liqguidez, debido a la politica bancaria restrictiva que obligaba a mantener un porcentaje de
reservas alto. Sin embargo, este analisis resultd ser incorrecto por otros factores, durante la
burbuja inmobiliaria esta politica se relajé y el regulador, el Banco de Espafia, actud con omision.
El sistema contable de "aprovisionamiento contable" practicado en Espafia no supera los
estandares minimos del International Accounting Standards Board, esto permitié dar una
apariencia de solidez mientras el sistema se hacia vulnerable.

Posteriormente se comprobd que la mayor parte de los parlamentarios tenian importantes
inversiones en el sector inmobiliario, alcanzando en algunos casos hasta 20 propiedades. Otras
informaciones periodisticas revelaron numerosas complicidades de los gobiernos central y
autondmicos con el sector bancario (la prensa internacional expresé sorpresa por el indulto in
extremis del nimero dos del Banco Santander, Alfredo Sdenz, que habia sido condenado a
prision por delitos de falsificacion documental). Al mismo tiempo los principales partidos
estaban fuertemente endeudados con los bancos.

Contrastando fuertemente con otros paises como Irlanda, la Unica nacionalizacion de
importancia fue tardia. Previamente el gobierno habia fomentado con dinero publico una
concentracién bancaria. Dado que Espafia tenia la red de oficinas bancaria mds densa de Europa,
esto llevé a un gran nimero de empleados "sobrantes" a aumentar notablemente el desempleo.

Indicadores de la crisis
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El desempleo de Espafia, que marcaba un minimo histérico durante la primavera de 2007 con
1,76 millones de personas (un 7,95% de la poblacién activa), pasé a registrar un maximo
histdrico en el primer trimestre de 2013 con mas de 6.200.000 parados (un 27,16%), con un paro
juvenil (desempleados menores de 25 afios) de mas de 960.000 personas (57,2%).
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llustracion 1. Paro por grupo de edad en Espafia (2005-2012). Fuente: INE, 2013.

El producto interior bruto (PIB) registr6 un decrecimiento continuado durante el ultimo
semestre de 2008 que provocd que, por primera vez en quince afios, Espafia entrase en
una recesion de la que no salié hasta el segundo trimestre de 2010; la contraccion del PIB fue
del -3,7% en 2009 y del 0,1 en 2010.
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llustracién 2. Variacién porcentual del PIB en Espafia entre 2000 y 2010. Fuente: INE, 2012.

La inflacién interanual alcanzé un maximo histérico del 5,3% en julio de 2008 debido al
incremento del precio del petrdleo y, tras ocho meses de caidas, entré por primera vez desde
gue se tienen registros en una deflacidon que se prolongd durante otros ocho meses (de marzo
a octubre de 2009), llegando a marcar un pico negativo del —1.4%.

A lo largo de la segunda mitad del afio 2007, los precios empezaron a aumentar de forma
considerable, situando la variacidon anual del IPC en diciembre de ese ano en el 4,2%. Sin
embargo, un estudio realizado por Caixa Catalunya aseguraba que la variacion del IPC fue en
realidad del 7,9%, siendo los productos de consumo habitual los que experimentaron un mayor
aumento, en especial la leche (31,0%), la gasolina (16,2%), el pan (14,4%) y los huevos (9,6%).

Los precios no dejaron de aumentar hasta julio de 2008, donde el IPC marcé el 5,3%, su nivel
mas alto desde 1992. Tras ocho meses consecutivos de caidas, el IPC entra en nimeros negativos
en marzo de 2009, coincidiendo con el retroceso del precio del petréleo y con el abaratamiento
de algunos alimentos. Es la primera vez, desde que se calcula este indicador en Espafia (1961),
que se registra un descenso de los precios.

29 /149


http://es.wikipedia.org/wiki/IPC
http://es.wikipedia.org/wiki/Precio_del_petr%C3%B3leo
http://es.wikipedia.org/wiki/Deflaci%C3%B3n_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Caixa_Catalunya

Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia
Olga Rovira Lopez

IPC {variacién anual)

g

2 i | ; ;
ene OF ene 08 enhe 09 ene 10 ene 11

llustracion 3. Variacion anual del IPC entre 2007 y principios de 2011. Datos extraidos de la pagina
del INE. Fuente: INE, 2012.

La deuda publica, que en 2007 representaba un 36,1% del PIB, se duplicd en tres afios,
situdndose en el 60,1% en 2010, si bien, estos valores son mucho menores que los de la media
de la Unién Europea (UE). En cambio, la prima de riesgo con respecto al bund aleman comenzé
a dispararse durante el verano de 2011 hasta la cifra récord de 416 puntos, acrecentando los
temores de un posible rescate econdmico de la UE a Espaiia, como los llevados a cabo en Grecia,
Irlanda, Portugal y Chipre. La prima de riesgo marcé récord en el verano de 2012 desde la
entrada de Espafia en el euro anotando 616 puntos basicos respecto al bono aleman a 10 afios.

Politicas econdmicas de los gobiernos espafioles

Los efectos de la crisis econdmica empezaron a evidenciarse al inicio del segundo
mandato de José Luis Rodriguez Zapatero. Tras negar la crisis en sus comienzos, y después de
invertir enormes cantidades de dinero publico en planes de choque contra la crisis (inyeccion de
100.000 millones de euros en avales para la banca, 50.000 millones de euros en el
denominado Plan-E), Zapatero se vio obligado a tomar medidas econdmicas alejadas del
programa electoral con el que concurrié a las elecciones: congelacidon de pensiones, reduccion
del salario de los empleados publicos, retirada de medidas estrella de la legislatura anterior
(cheque-bebé, deduccion de 400 euros en el IRPF), ademas de una reforma laboral que provocé
el rechazo sindical y patronal y que condujo a una huelga general.
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El 20 de noviembre de 2011 se celebraron elecciones generales en las que salié ganador por
mayoria absoluta el Partido Popular. Su presidente Mariano Rajoy asumié el cargo de presidente
de gobierno el 21 de diciembre de 2011. Las primeras medidas que tomé fueron la Reforma
laboral que contiene fundamentalmente recortes en los derechos de los trabajadores. Recortes
generalizados en el sector publico: mediante la disminucion del nimero de empresas publicasy
de cargos publicos. Recorte en derechos publicos, como sanidad y educaciéon y una subida
del IVA, que se aplicé a partir de septiembre de 2012.

Diferentes indicadores en el ultimo trimestre de 2013 en Espafia y actualidad

En la actualidad la situacién es estable con cierto grado de incertidumbre ante la recuperacion.

Diferentes indicadores muestran evolucion econdmica positiva. En primer lugar las
Exportaciones y la competitividad. En el primer semestre de 2013, las ventas al exterior se
incrementaron un 8% respecto al mismo periodo de 2012, hasta un valor total de 118.722
millones de euros, lo que supone su nivel mas alto de la historia. En segundo lugar, mejora en
los mercados financieros. La percepcion de los inversores ha mejorado, con una fuerte
disminucién de los diferenciales de la deuda soberana (la prima de riesgo ronda niveles minimos
en dos afios). Por ultimo, estabilizacion del mercado de trabajo.

Por otra parte, hay indicadores que muestran evolucién econédmica negativa como pueden ser
la necesidad de capital, la Deuda, el déficit y la situacién general de la zona euro.

Mediante la siguiente figura, que recoge los principales indicadores econédmicos de Espafia en
el cuarto trimestre de 2013, vemos como tanto el PIB, como el Consumo Privado, la Formacion
Bruta de Capital y la Demanda Interna presentan crecimiento frente el cuarto trimestre de 2012.
Lo cual puede significar el comienzo de una estabilizacién o incluso de la recuperacién
econdmica. Esto influye a la economia y a la empresa que se va a analizar ya que se ha puesto
unos objetivos para 2014 en funcidn de esta prevision de crecimiento.
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PRINCIPALES AGREGADOS MACROECONOMICOS DE ESPANA (a) CUADRO 1

20§12 2013

2mz 20013 ITH NTR WMTR WTR ITR ITR WTR NTR

Contabilidad Macional

Tasas da variacion intertrimestral, salvo indicacién contraria

Producto interior bruto -1,6 -1,2 04 05 04 -08 <04 01 0O 0.3
Consumo privado -2,8 -2,4 02 11 07 20 06 00 04 0.4
Formacidn bruta de capital -6,9 5,6 14 32 02 -30 14 -21 041 1.1
Demanda intema =41 =28 N5 13 10 18 04 06 03 03
Exportacionas 2.1 50 31 06 B5 06 -43 64 22 | -06
Importaciones 5,7 03 33 22 48 26 45 52 28 | -06
Contribucidn de la demanda axtarior nata (o) 25 16 01 08 08 17 00 05 -0 0.0
Tasas da variacidn interanual
PIB -1,6 -1,2 12 «186 -17 21 20 <186 11 0.0
Emplec -4,8 =33 43 51 47 50 -46 -39 .32 [-15
Deflactor dal PIB 0.0 09 01 <01 02 00 1.2 07 04 11
Indicadores da precios (variacidn interanual de datos de fin de periodo)
IPC 2.4 1.4 19 19 34 29 24 21 043 0.3
IPSERENE 1,6 1.4 12 13 21 21 23 20 08 0.2
IAPC 2.4 1,5 18 18 35 30 26 22 05 0.3
Diferencial dal IAPC frente al drea del euro 0,1 0.2 8 06 09 0B 08 06 08 05

FUENTES: Instituto Macional de Estadistica y Banco de Espana.

a Informacidn disponiole hasta &l 17 de ensm de 2014,
b Contribucidn a la tasa de variecicn intertrimestral del FB, en punios porcentuales.

Ilustracidn 4. Principales indicadores macroecondmicos Espafia. Fuente: INE, 2014.

En conclusidn, la economia Espafiola, relevante para la actividad de la empresa, ha vivido una
crisis en los ultimos afios que ha llevado a muchas empresas a experimentar esta época de
decadencia, reduciendo su actividad en general. Esta crisis, no solo se ha presentado en la
economia espafiola, sino que ha sido un problema general en muchos otros paises de la Unidn
Europea y mas alla de Europa. Ante este clima de crisis econémica Europea y Mundial, a dia de
hoy se presenta una estabilidad en muchos indicadores e incertidumbre de los préximos meses
o afios a nivel econdmico, esperando que signifique la recuperaciéon econdmica

2.3 APROXIMACION AL SECTOR DE LA CIRUGIA, OBESIDAD Y
MEDICINA ESTETICA

La empresa que se analiza presenta su actividad dentro de la Salud, concretamente la Sanidad
Privada y la actividad generada por los diferentes servicios y/o productos que se ofrecen
pertenecen al sector de la Cirugia Estética, Obesidad Médica y al sector de la Medicina Estética.

En este apartado la finalidad es acercarnos al sector de la Salud conociendo informacidn basica
de la Sanidad Privaday estudiar la actividad de la Cirugia, de la Obesidad Médica y de la Medicina
estética, sectores en los que la empresa estd enmarcada, asi como comparar las lineas de
Sculture con el sector, la cuota de mercado de la empresa, el potencial de crecimiento, conocer
las distintas actividades que engloba cada uno de estos sectores, los precios de mercado y los
perfiles de cliente de cada sector.
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Cirugia Estética,
Obesidad Médica
y Medicina
Estética

Sector Salud Sanidad Privada

llustracién 5. Flujograma sector Sanidad. Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Datos Basicos sobre la Sanidad Privada

El sector sanitario privado es un importante aliado estratégico del sistema publico de salud,
contribuyendo de manera muy significativa a la sostenibilidad del sistema y a la consecucion de
objetivos fundamentales para la sanidad como son la equidad, la sostenibilidad, la accesibilidad
y la calidad en la atencién sanitaria. Asimismo, el sector sanitario privado es un agente
fundamental en nuestro pais en términos de generacién de bienestar, riqueza y contribucién al
desarrollo econdmico y social. A continuacién se desarrollan aspectos relevantes que
caracterizan la aportacion del Sector Sanitario Privado en Espania.

1. Representa un elevado peso en el sector productivo espariol.
+* El gasto sanitario en Espafia representd el 9,34% del PIB en 2010, suponiendo el

gasto sanitario publico el 6,89% y el gasto sanitario privado el 2,45%.

Evolucién del gasto sanitario en Espafia en relacion al PIB, 2000-2010

85%  gan

TIE% T1,2% T13% 7pIs  TOO%  Ti4% 712w TiE%  T25%  TAEN  TiEw

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2008 2040

—=—%PIE [ Gastoprivado Gasto piblico

Fuente: OCDE, Health Data 2012 (gasto en salud por agente financiador).

Ilustracion 6. Evolucién del gasto sanitario en Espafia en relacidn al PIB 2000-2010. Fuente:
Informe IDIS Sanidad Privada, 2014.

+»+ Espafia continla posicionandose, al igual que en afios anteriores, entre los primeros
paises europeos desde el punto de vista del gasto sanitario privado en relacién al
gasto sanitario total, representando en 2010 el 26,2% del gasto sanitario total.
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Fuente: OCDE, Health Data 20012 (gasto en salud por agente financiador).

llustracidon 7. Gasto sanitario privado en relacién al gasto sanitario total 2010. Fuente: Informe
IDIS Sanidad privada, 2014.

< El gasto sanitario privado, y el gasto sanitario publico de provisién privada
representaron el 3,14% del PIB en 2010, situandose en niveles muy similares a los

registrados en los afios anteriores.

2. Libera recursos de la sanidad publica.

¢ A nivel de actividad, el sector hospitalario privado llevé a cabo en 2010 el 30% de
las intervenciones quirurgicas (1,4 millones), registré el 24% de las altas (1,3
millones) y atendio el 20% de las urgencias (5,3 millones).

3. Mejora la accesibilidad a través de una amplia y variada red de centros

Grafico 22;

Tipologia de centros médicos, 2009

Clinicas estéticas

Clinicas odontoldgicas*

Clinicas oftalmologias

150 Contros diagnisitico
(5%) por laimagen*

1.235
(43%)
Olros centros
Fuente: estimacion propia a partir de datos de DBK, Informe centros médicos especializados,
Informe centros médicos ambulatorios, Informe diagnostico por la imagen.
* gstimacion correspondiente a las principales empresas del sector.

llustracién 8. Tipologia de centros médicos en Espafia 2009. Fuente: Informe IDIS Sanidad
privada, 2014.

4. Colabora con el sistema publico

5. Desarrolla actividad de alta complejidad a través de los mds recientes
avances tecnolégicos

6. Persigue la mejora continua de la calidad en la prestacion asistencial
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7. Genera empleo en la sociedad espanola y contribuye a la formacion de los
profesionales sanitarios
«* El sector sanitario privado emplea aproximadamente a 234.000 profesionales, de
los que aproximadamente el 23% son médicos.
+* En este sentido, el sector sanitario privado es un equilibrador del sistema publico
gracias al complemento de actividad que ofrece a los médicos, los cuales encuentran
una alternativa, complementaria o sustitutiva a la sanidad publica.
+*» EI38% de los profesionales que trabajan en el dmbito privado lo hacen en el entorno
hospitalario, mientras que el 62% restante lo hace en el ambito extrahospitalario.

En definitiva, dentro de la Sanidad Privada no he querido entrar al detalle minuciosamente sino
mas bien centrarme en los datos relevantes para la empresa. Las ideas que me gustaria destacar
son las siguientes; La sanidad Privada representa un 2,45% sobre PIB total en Espafia (gasto en
Sanidad es del 9,34% del PIB) y Espafia esta entre los paises con mayor gasto sanitario privado
sobre el total dentro de la Unidn Europea. En cuanto a la tipologia de los centros médicos, en
2009 hay un 17% de clinicas estéticas y un 5% de clinicas de diagndstico por la imagen. La
actividad de Sculture pertenece a estas dos tipologias con su actividad de cirugia y Obesidad
médica y de medicina estética Facial. Por ultimo, destacar que de los profesionales que trabajan
en el dmbito privado el 62% restante lo hace en el dmbito extrahospitalario, a esta tipologia
pertenecen los Recursos Humanos de Sculture.

El sector de la Cirugia Estética (Centros Médicos Especializados)

A continuacion se detalla un estudio elaborado a partir de informacidn primaria, procedente de
empresas lideres del sector de centros médicos Especializados, donde se recoge la actividad de
cirugia, durante el afio 2012. Esta informacion estd extraida de un estudio realizado por DBK,
empresa dedicada a la investigacion de mercados y referente en el mundo de la informacion
sectorial.

En 2012 la evolucidn de la facturacidén agregada de los centros médicos especializados (clinicas
de cirugia estética, clinicas oftalmoldgicas y cadenas marquistas de clinicas dentales) estuvo
marcada por la caida del consumo privado vy las restricciones en el acceso al crédito. Asi, el
volumen de negocio se redujo un 2% en 2012, hasta situarse en 1.000 millones de euros.

Las clinicas de cirugia estética registraron un comportamiento negativo como consecuencia de
la contraccion de la demanda y la presién a la baja sobre los precios. De esta forma, en 2012 sus
ingresos contabilizaron una caida del 15% respecto a 2011, cifrdndose en unos 165 millones de
euros.

Las clinicas oftalmoldgicas, que en 2011 aumentaron su negocio un 2%, en 2012 experimentaron
una caida del 4%, lo que supuso unos 245 millones.

Por el contrario, las cadenas marquistas de clinicas dentales lograron crecer gracias a la
ampliacion de la red de centros, especialmente entre las cadenas vinculadas a entidades
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aseguradoras. Asi, la facturacién agregada de las cadenas marquistas registré un aumento del
2,4%, alcanzando una cifra cercana a los 595 millones.

Datos de sintesis, 2012

> Facturacién (mill. euros) 1.000
- Clinicas de cirugia estética 164
- Clinicas oftalmologicas 243
- Clinicas dentales 593
> Crecimiento de la facturacion (%) -2,4
- Clinicas de cirugia estética -14,6
- Clinicas oftalmolégicas 4.3
- Clinicas dentales +24
> Cuota de mercado de las cinco
primeras empresas (%) 51,7
> Cuota de mercado de las diez
primeras empresas (%) 64.3

DBI( INFORMA ©DBK, S.A. Avda, de I Industria, 49 - 28108 Alcabendas (Madrid) - Tel.: 31435 99 11 - Fax; 91 577 37 71 - info@dbk s - v dbk.es
s Reservados todos los derechos y, en particular, los de reproduccion, distribucion, comunicacion publica y transformacién, incluso parcial.

anlisis de sectores Las informaciones y datos de este estudio han sido debidamente verificados; no obstante, DBK, S.A. no acepta ninguna responsabilidad por su uso.

llustracién 9. Datos sector cirugia en Espafia 2012. Fuente: informe DBK cirugia estética, 2013.

En el estudio del sector, se presenta la actividad de cirugia estética con una caida del 15% en
facturacion en 2012 respecto a 2011, por la demanda, la competencia en precios y el
endurecimiento de las condiciones de financiacion es este tipo de intervenciones. Esto va en
linea con la caida que esta viviendo la empresa Sculture en su linea de cirugia, que paso de
facturar 13 mill de euros en 2011 a casi 9 mill de euros en 2012, lo cual quiere decir una variacion
negativa de -33%, es decir la empresa presenta caida en cirugia que duplica a la del mercado.
Para 2013 la caida respecto al afio anterior es ligeramente menor, concretamente -26%. A
continuacién se muestra la facturacién de la linea de cirugia estética desde el afio 2009 hasta el
2013 y las variaciones anuales.

FAMILIA
CE- Cirugia Estética 6.544.704 € 8.898.243 € 13.371.920€ 12.723.243€ 11.190.353 €
Variacion vs Afio anterior -26% -33% 5% 14%

Tabla 1. Facturacién linea cirugia 2009-2012 y variacién anual. Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

También tenemos que el mercado espafiol de cirugia estética aglutina una facturacién de 164
mill. de euros en 2012, la empresa Sculture durante 2012 obtuvo una facturacion en la linea de
cirugia de aprox 9 mill de euros con lo cual su cuota de mercado era de un 5,4%. En 2013 la
facturacién ha caido hasta los 6.5 mill de euros. Si mantenemos que la facturacién del mercado
de cirugia en 2013 es de 156 mill de euros (suponiendo una ligera caida del 5%), la cuota de
mercado cae hasta un 4,2% perdiendo asi mds de un punto porcentual de cuota de mercado.
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La actividad de cirugia estética engloba todas las intervenciones de cirugia estética a nivel
privado, ya sea cirugia corporal como facial.

Dentro de la cirugia plastica podemos diferenciar dos grupos: Cirugia facial y Cirugia Corporal.
A continuacién se desarrolla los términos basicos. El término en general se trata de la
intervencidn de correccidn estética de alguna parte de la cara o cuerpo mediante cirugia.

» Cirugia Facial:
o Lifting: Reestructuracion de la superficie facial
o Rinoplastia: Remodelacién de la nariz
o Otoplastia: Remodelacion de las orejas
o Blefaroplastia: Remodelacién de los Parpados
» Cirugia Corporal: Esta se divide en otros tres grupos
o Cirugia se senos: supone un 58% del total del mercado de cirugia estética
(25.000 intervenciones al afio), de la cual Sculture tiene un 4% de cuota ya que
en 2012 se realizaron aproximadamente 1.000 intervenciones
=  Mamoplastia: Intervencién mediante la cual se aumenta o disminuye le
busto de la mujer, puede ser de aumento con prdétesis anatdomicas o
redondas o0 mamoplastia de reduccién de pecho.
= Mastopexia: Intervencién mediante la cual se elevan las mamas de la
mujer, y puede ser simplemente la elevacién de los senos, o elevacion
con implante de prdtesis anatémicas o redondas.
o Liposucciones: Extraccidn quirdrgica de grasa corporal de cualquier parte del
cuerpo
o Resto de cirugias
= Mentoplastia: Remodelacién de la barbilla
= Ginecomastia: Eliminacién de mamas desarrolladas en hombres
= Dermolipectomia: Extraccion de piel sobrante
= Aumento de gluteos: remodelacion del gliteo mediante protesis.

Las intervenciones descritas anteriormente recogen las intervenciones basicas de la cirugia
estética. Ademas, el mercado de cirugia estética es un mercado poco concentrado, con muchos
médicos independientes. En 2009, para la demanda de intervenciones por grupo, la cirugia facial
es la mas demandada (41,6%), seguida de la cirugia de senos (28,8%), la liposuccion (19,1%) y la
cirugia corporal (19,7%). En cuanto al perfil de usuarios de cirugia estética, por edades, los
consumidores en el mercado se distribuyen de la siguiente forma segun datos del SECPRE:
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>45 afios
35%

=
Ilustracién 10. Perfil usuarios cirugia estética en Espafia. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En Sculture, el target de +45afios es sélo de un 19% vs 35% mercado: Oportunidad de
crecimiento en este segmento. Mientras que en el mercado, menores de 30% representa un
22% mientras que para Sculture es un 47%, lo cual quiere decir que Sculture estd bien
posicionado ante el mercado mas Joven y debe centrarse en el perfil con mayor potencial de
crecimiento.

Tramo de Edad durante periodo de captacion

DERMODEPILACION 25% 28% 22% 17% 10% 5%
CIRUGIA 27% 20% 18% 18% 16% 11% e
OBESIDAD ENDOSCOPICA 8% 9% 12% 15% 17% 17%
RELLENOS 1% 2% 5% 10% 17% 27%
NUTRICION 4% 5% 6% 8% 9% 11%
OBESIDAD ESTETICA 5% 6% 7% 6% 6% 4%
VASCULIGHT 2% 3% 3% 5% 5% 5%
PEELING 7% 4% 3% 2% 1% 1%
ORTODONCIA 4% 4% 3% 2% 1% 1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

llustracién 11. Reparto de clientes por linea y rango de edad de Sculture. Fuente: Elaboracion propia,
2014.

Cirugia de Senos

Analizamos por separado el mercado de cirugia de senos ya que representa un 60% de la
facturacién de la linea de cirugia estética. Esto va en linea con el mercado que se trata de un
58% sobre el total de cirugia estética. Se trata de la operacion de cirugia estética mas comun de
todas.

En cuanto a la evolucidn del mercado de cirugia de senos, la cantidad de pacientes que buscan
informacidn y asisten a consulta ha disminuido en los ultimos dos afos, pero estas vienen mas
determinadas a realizarse la operacién. También, el mercado ha evolucionado en cuanto a la
busqueda de informacidn acerca de la intervencion, cada vez es mas frecuente que el mercado
busque al menos una segunda opinidn en otro centro, o incluso mas. Ademas del precio, las
principales barreras para la decision estan relacionadas con miedos, inseguridades vy
preocupaciones, aunque este miedo ante las posibles complicaciones ha disminuido en los
ultimos afios.
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El mercado potencial de aumento de senos es elevado, vemos que aproximadamente el 11% de
la poblacién de mujeres espafiolas entre 18 y 59 afios de edad considera una cirugia de aumento
de senos (1.5 millones sobre un total de 14 millones) y el 86% de estas busca informacidn sobre
el procedimiento, de las cuales un 16% decide realizar una consulta en alguna de las clinicas
especializadas. Finalmente el 22% de las mujeres que realizan la consulta decide someterse a la
intervencion (1 de cada 4 aprox). Se trata de un mercado potencial elevado.

El viaje del paciente — Aumento de Mama

Aproximadamente el 11% (1,5 millones) de mujeres
entre 18 y 59 anos en Espana considera una cirugia
de aumento de mama (de un total de 14 millones)

Busqueda de = —=

informacion El 86% (1,3 mi d estas pacientes

(de estas L ==
pacientes potenciales bus formacion sobre
potenciales) i

El 16% (204 K) de las que buscan
Consulta (de aquellas informacion se presenta para una

que buscan informacion) consulta

Se les practico el aumento de El 22% (45 K) de las
mama en un plazo de 12 meses CLUHETNIELERELELTEHTE]
(de las que se han presentado a la cirugia
una consulta) (1 de cada 4)

-

& ALLERCAN S et B

ey Consutting f 3 PONNErSP

Informacién confidencial de Allergan®

llustracién 12. Mercado de cirugia de senos. Fuente: Allergan, 2013.

En cuanto a proveedores en el mercado de la cirugia estética, el sector se rige por empresas y
cirujanos privados, y concretamente en el caso de las intervenciones con prétesis también
interviene como proveedor la empresa que suministra las protesis.

Por ultimo, los precios de mercado varian mucho de un centro a otro, de una comunidad
auténoma a otra y de unos cirujanos a otros. También, la diferencia de precio entre un tipo de
intervencién y otro puede ser muy grande. Puede ir desde 3.000 euros una intervencion de las
mas sencillas, hasta 8.000-10.000 euros una intervencion mas complicada. En este caso habria
que estudiar cada intervencidn al detalle. Pero la proliferaciéon de competencia ha hecho que los
ultimos afios hayan bajado mucho los precios de las intervenciones quirdrgicas hasta llegar a ser
accesibles a la clase media.

En sintesis, la caida de la linea de cirugia es preocupante y a un nivel mayor que el mercado de
cirugia que también presenta caidas. También la pérdida de cuota de mercado es considerable.
Por una parte es una situacion critica, pero por otra refleja que la empresa tiene potencial de
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recuperacion. Se trata de definir mejoras para esta linea y reestructurar la recuperacién de la
familia comercial de cirugia estética. Ademas, hay que tener en cuenta que el mercado potencial
es elevado.

El sector de la Obesidad Médica

El sector de la Obesidad Médica se refiere a las intervenciones dirigidas a personas con Obesidad
que sirven para combatir la obesidad. Es decir, intervenciones de reduccion/manipulacién de
estdmago que lleva al paciente a una reduccidn considerable de kilos y que saca al paciente de
la obesidad y por consiguiente el riesgo que produce esta en su salud. Estd dividida en dos
grupos, intervenciones baridtricas (By-pass, banda gastrica y tubo gastrico) e intervenciones
endoscopicas (método POSE y Baldn Intragastrico). La diferencia radica en que mediante
intervenciones endoscdpicas, se modifica el estdmago a través de los conductos del paciente sin
necesidad de abrir el cuerpo y mediante intervenciones bariatricas es necesario abrir y lleva
riesgos mayores, pero también resultados mas efectivos.

Segun una encuesta realizada por el INE en 2012 para informacién nacional de salud, un 17% del
total de la poblacion espafiola mayor de edad sufre obesidad, y se prevé que el 50% de este
porcentaje recurran a algun método para afrontar el problema, con lo cual de 5 millones de
personas que sufren obesidad, estariamos hablando de 2,5 millones de clientes potenciales.

En cuanto a las intervenciones de baridtrica, el mercado ha ido cayendo aio tras afio desde 2009
alrededor de un -9%. En Sculture el numero de intervenciones se ha mantenido desde 2012 a
2012 con lo cual es un buen dato ya que el mercado cae pero Sculture se mantiene, aunque
debe tener en cuenta que si el mercado estd cayendo hay que hacer esfuerzos para este
producto. La cuota de mercado de Sculture en bariatrica es de un 8% ya que estan estimadas
1.600 intervenciones para 2013 en toda Espafia y Sculture ha realizado 122 en el mismo afio.
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Spain: Bariatric Surgery Market Evolution

Year to year, growth

35%
30% 30% = .
* The market was 2.600 surgeries (2008), and is
25% projected to be 1,600 UNIts (2013); Reasons:
20% "
ACCEPTED BY PATIENTS, SMALLEST TARGET
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llustracion 13. Mercado Bariatrica. Fuente: Saesco, 2014.

Para intervenciones de tipologia endoscdpica, diferenciamos entre el Baldn intragastrico y
método POSE.

El mercado de Baldn intragastrico (introduccién de un cuerpo con forma de baldén en el
estdmago durante 6 meses que disminuye la capacidad del estémago y reduce el apetito)
presenta caidas desde 2009 hasta a dia de hoy que se ha ido pronunciando cada vez mas hasta
un -26%. La caida de balén en nimero de intervenciones es de -47%, mas del doble de la caida
de mercado. Esto puede deberse a la competencia o a algun factor externo. La cuota de mercado
de Sculture en Baldn Intragastrico es del 17% (348 intervenciones de Sculture vs 2.000
intervenciones mercado Saesco previsidn).
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Spain: Gastric Balloon market Evolution

Year to year, growth
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llustracién 14. Mercado de Baldn Intragéstrico. Fuente: Saesco, 2014.

La caida de Baldn Intragastrico y cirugia bariatrica en el mercado esta siendo motivada y a la vez
absorbida por la entrada del método POSE en 2009/2010. Tiene coherencia, ya que el método
POSE es una intervencion novedosa de reduccién de estémago sin cirugia, con pocos afios en el
mercado y mucha efectividad. Y la Gnica de las reducciones estomacales sin cirugia. Este método
presenta crecimiento desde su introduccién en el mercado espaiol. La cuota de mercado de
Sculture para esta tipologia de intervencién es del 31% (430 intervenciones realizadas por
Sculture en 2013 vs 1.376 intervenciones de mercado)
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llustracion 15. Mercado Método POSE. Fuente: Saesco, 2014.

A continuacién se muestra la facturacion de Sculture en Obesidad médica desde 2009. A tener
en cuenta que en Sculture, el método POSE se introdujo al principio de 2012. Vemos como las
caidas en 2010 y 2011 van en linea con las caidas que presentan el Balon Intragdstrico y la
bariatrica en el mercado. Y en 2012 crece un +81%. La interpretacion es que la introduccién del
POSE ha conseguido que la obesidad médica haya remontado tras caidas previas.

FAMILIA

OBM Obesidad Médica 7.513.640 € 9.257.485 € 5.108.053 € 7.556.427 €

Variacion vs Afio anterior -19% 81% -32% -23%
Tabla 2. Facturacion linea de Obesidad Médica 2009-2013 y variacion anual en Sculture. Fuente:

Elaboracidn propia, 2014.

9.775.472 €

Las intervenciones ya se han desarrollado en el apartado anterior. A continuacion muestra un
esquema de la divisidn en la tipologia de las diferentes intervenciones. La diferencia principal
entre ellas radica en el IMC del paciente, siendo la obesidad endoscépica para un IMC menor y
la bariatrica para niveles de obesidad mayores. El baldn esta indicado para un IMC menor que
el POSE. Entre el tubo, banda y by-pass el IMC indicado es similar.

Método POSE
BIG

endoscopica

obesidad o
médica o Tubo géstrico
bariatrica  panda intragastrica
by-pass
Tabla 3. Linea de Obesidad Médica y desglose por tipologia de intervencién. Fuente: Elaboracién propia,

2014.
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saesco uds Sculture cuota sculture

POSE 1.376 430 31%
Balon 2.000 348 17%
Bariatrica 1.600 122 8%

Tabla 4. Numero de intervenciones 2013 Saesco vs Sculture y cuota mdo POSE y Balon. Fuente:
Elaboracidn propia, 2014.

numero intervenciones BIG POSE Bariatrica
2013 348 430 122
2012 659 382 120
variacion -47% 13% 2%
Tabla 5. Numero de intervenciones Sculture 2013 vs 2012 y variacién. Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

El perfil de cliente se trata, obviamente de personas con obesidad y es muy importante la
mentalidad, la voluntad y el apoyo en la persona que se interviene. Todas las intervenciones de
obesidad llevan conjuntamente un tratamiento y seguimiento tanto médico como psicolégico y
dietas controladas junto con estudios antropdmetros. En el caso de las intervenciones
endoscdpicas la duracién del seguimiento es de un afio como minimo y para las bariatricas dos
afos.

Los precios de mercado, como la cirugia, dependen mucho de la intervencién que se trate, y la
comunidad o la clinica. Pueden ir desde 4.000 euros de un baldn a 20.000 la mas elevada.

El sector de la Medicina Estética

A pesar de la crisis, la medicina estética es un sector en claro crecimiento: En Espafia los
tratamientos de medicina estética estan creciendo entre un 8% y 10% anual. Para 2014 se prevé
que el crecimiento en Europa superard al de Estados Unidos, un 11% frente a un 9%. A
continuaciéon se muestra la facturacion de Sculture en medicina estética, la cual de 2012 a 2013
ha caido un -9%, por lo tanto no va en linea con el mercado. Por una parte es positivo saber que
el mercado estd en crecimiento por lo tanto tiene una oportunidad de crecimiento en esta
familia comercial mediante una buena estrategia. Pero deberia detectar los motivos de la caida
que presenta en el ultimo afo.

La cuota de mercado que tiene Sculture es del 2.2%, ya que el nimero de clientes que tiene
Sculture en Medicina estética es de 5.200 aprox. en totas sus clinicas y como vemos en el
embudo de mercado 232 mil personas se realizan algin tratamiento de medicina estética en 12
meses.

FAMILIA
ME- Medicina Estética 2.480.495,50 2.734.706,14  3.914.339,45 3.897.773,12  3.957.269,17
Variacion vs Afio anterior -9% -30% 0% -2%

Tabla 6. Facturacién Medicina estética 2009-2009 y variacién anual. Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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El viaje del paciente — Inyectables Faciales "'7..«

Aproximadamente el 28% (3,3 millones) de mujeres
entre 25 y 59 afnos en Espana considera un tratamiento
estético (de un total de 11,9 millones)

El 25% (3,0 mil.) de estas pacientes
potenciales busca informacion sobre
los procedimientos

Quieren tratarse en los Informacién/comunicacion

proximos 12 meses " 4 : en la clinica
(nuevas pacientes y \

repeticiones)

E11,9% (232 K) ——= —

I HXil de estas mujeres S . =

Se tratan en los proximos pricsony 1.6% (185 K ropiten tratam,emos‘;
(ToxinaBot. & 5 -

Fillers) Toxina Bot. & Fillers |

llustracién 16. El viaje del Paciente. Inyectables Faciales. Fuente: Allergan, 2014.

En el mercado de la medicina estética, se estd produciendo un cambio de tendencia, los
potenciales pacientes se estdn decantando por tratamientos médico-estéticos en lugar de
quirargicos. Esto se debe a tres motivos: Incremento de la durabilidad de los tratamientos
médico-estéticos, motivo econdmico debido a la crisis y a los factores anteriores hay que seguir
incluyendo el componente del miedo de pasar por quiréfano.

Estos factores han originado que en los ultimos afios haya aumentado el nimero de pacientes
qgue demanden este tipo de servicios medico-estéticos y también en nimero de centros que los
ofrecen (entre 2011 y 2012 crecieron un 20%). A la vez que crece el mercado, también crece la
competencia.

Segun un estudio de la SEME (Sociedad Espafiola de Medicina Estética), un 22,8% de los
espafnoles, es decir, casi uno de cada cuatro, reconoce haber utilizado algun tratamiento de
medicina estética. Ademas, el 50% de las personas que recibieron un tratamiento médico-
estético en 2013 repetira en 2014.

El reparto de productos dentro del mercado de la medicina estética es un 20% de Toxina
Botulinica, un 25% en Acido Hialurénico, un 15% de peelings y un 35% de aparatologia.

Podriamos decir, que la medicina estética engloba cuatro grandes grupos de tratamientos
médico estéticos: Toxina botulinica, Rellenos (fillers), Mesoterapia/peelings y Aparatologia.
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La toxina botulinica, mas conocida como Botox, se inyecta con una aguja extra fina en el musculo
debajo de la piel de la zona que se desea tratar y actta inhibiendo por relajacion el movimiento
muscular que produce las arrugas de expresién (frente, patas de gallo y entrecejo). En Espafia
solo hay existen cuatro medicamentos compuestos por toxina botulinica autorizados por
Sanidad: Vistabel, Botox, Bocouture y Azzalure (Eficacia y seguridad de la toxina botulinica). Sélo
requiere de una sesidn para lograr los resultados deseados y esta se suele desarrollar entre 20-
30 minutos. La duracion de los resultados oscila entre 4 y 6 meses, aunque a medida que se
suceden las sesiones de toxina botulinica, normalmente, la duracidén de tratamiento se alarga.

La inyeccién de Botox tiene como objetivo la atenuacién de arrugas y el rejuvenecimiento facial.
Todas aquellas arrugas provocadas por contraccién muscular se pueden suavizar con la toxina
botulinica.

llustracién 17. Vial inyectable toxina botulinica. Fuente: latam, 2011.

Rellenos (Fillers). Procedimiento médico estético basado en la aplicacién de diversas sustancias,

por norma general acido hialurénico con el objetivo de restaurar nuevamente los volimenes
faciales. Se lleva a cabo a través de agujas muy finas o cdnulas, mediante las cuales, se inyectan
sustancias de relleno en las zonas a tratar. Actian aumentando los depdsitos de acido
hialurdnico de la piel, logrando suavizar los signos del envejecimiento o simplemente perfilando
ciertos rasgos que con el paso de los afios se han ido desdibujando. Con los rellenos se consigue
la disminucion de la flacidez aumentando la firmeza de la piel, eliminacién o disminucién de las
arrugas del rostro que aparecen a causa de distintos factores, logrando corregir las lineas finas
y superficiales, disminucidn de la flacidez aumentando la firmeza de la piel, desaparicidon de
surcos, ojeras y depresiones cutaneas, recuperacion del volumen perdido a causa de la edad y
modelacién de los contornos faciales como por ejemplo la barbilla y las mejillas.
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llustracion 18. Puntos Faciales inyectables. Fuente: Okara, 2012.

La_mesoterapia consiste en la inyeccidn a nivel intradérmico de medicamentos a dosis muy
bajas, permitiendo reducir el nimero de sesiones necesarias para un tratamiento y espaciarlas
entre si, con lo que se reducen los posibles efectos secundarios y el coste econédmico de las
terapias. La mesoterapia actla por tres vias; estimulacion fisica producida por la aguja, efecto
farmacoldgico debido a la accién de una solucidn o de un coctel especifico de sustancias activas
o microdosificacion de la solucién inyectada, logrando la activacién de un mayor ndmero de
receptores cutdneos. Con esto se logra una mayor difusidon del tratamiento, una accién mas
duradera, con menor cantidad y en el lugar adecuado. Con la mesoterapia, tanto facial como
corporal, se logra proporcionar una hidratacidon extra, redibujar el contorno facial, suavizar
lineas de expresion y arrugas, aportar turgencia a los tejidos, mejorar la flacidez o uniformizar la
pigmentacién cutdnea y mejorar la microcirculacién local. Las zonas que se tratan con
mesoterapia son: rostro, cuello, escote, dorso de las manos y brazos, espalda, térax, abdomen,
zona periumbilical, flancos, muslos y cuero cabelludo.

Por ultimo estd la aparatologia. Existen en el mercado una gran variedad de equipos

multifuncion que complementan el resto de tratamientos medico-estéticos: IPL, Laser,
Electroestimulacion, Cavitacion, Radiofrecuencia, Drenaje eléctrico etc.

En el mercado, el tramo de edad que concentra mayor nimero de usuarios para este tipo de
tratamientos es el de 35-50 afios.

Dentro de Sculture esto cambia ligeramente ya que el perfil que concentra mayor nimero de
usuarias es de 50 a 65 afios, con lo cual la empresa estd bien posicionada ante el publico de
mayor edad, y tiene potencial de crecimiento ante un publico algo mas joven, desde los 35 afios
en adelante.
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Distribucién por edad de pacientes de tratamientos
NO quirurgicos (Hombres + Mujeres)

‘ i ap ' i ; i b
% medio por tramo deiedad de tratamientos cosmeéticos realizados
1,4% 19,5% i 42.9% 27,8% ; 8,3%
/ ‘ ' ' Top 5 segiin tramo de edad

1. Depilacion Laser 1. Toxina Botulinica 1. Toxina Botulinica 1. Toxina Botulinica 1. Toxina Botulinica
2. Microdermabrasion 2. Depilacion laser 2. Acido hialurénico 2. Acido hialurénico 2. Acido Hialurénico
3. Peeling quimico 3. Acido Hialurénico 3. Depilacién laser 3. Depilacién laser 3. Laser Skin
4. IPL 4. Microdermabrasion 4. IPL 4. Peeling Quimico Resurfacing
5. ToxinaBotulinica 5. IPL 5. Microdermabrasién 5. IPL 4. Peeling quimico

5. IPL

Ilustracidn 19. Distribucién por edad de pacientes de tratamientos faciales mercado. Fuente: Allergan,
2013.

Tramo de Edad durante periodo de captacion
GRUPO CAPTACION 1.18a24 2.25a28 3.29a34 6.51a65
22% 17% 10% 5%

DERMODEPILACION 25% 28%
CIRUGIA 27% 20% 18% 18% 16% 11%
OBESIDAD ENDOSCOPICA 8% — 9% 12% 15% 17% 17%

RELLENOS 1% 2% 5% 10% 17%

NUTRICION 4% 5% % 8%

OBESIDAD ESTETICA 5% 6% 7% 6% 6% 4%
VASCULIGHT 2% 3% 3% 5% 5% 5%
PEELING 7% 4% 3% 2% 1% 1%
ORTODONCIA 4% 4% 3% 2% 1% 1%

Total 100%

llustracién 20. Distribucién por edad de pacientes de tratamientos faciales en Sculture. Fuente:
Elaboracidn propia, 2014.

Los proveedores de este tipo de tratamientos dependen de qué se trate. Existen multiples
proveedores de Toxina Botulinica, Acido hialurénico etc. Para la maquinaria también hay una
variedad muy grande en el mercado. Incluso algunos de los proveedores de estos productos son
a su vez proveedores de protesis para cirugia estética.

En cuanto a precios de mercado, existe una variedad muy amplia tanto de tratamiento,
combinacidn, calidades y una competencia cada vez mas proliferada de centros estéticos con la
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misma variedad de productos. Ademas los productos pueden ir desde 200 euros a 5.000 euros
dependiendo del tratamiento. Con lo cual en este caso también habria que estudiar
minuciosamente caso por caso.

2.4 EPILOGO

En sintesis, tenemos diferenciadas tres familias comerciales, la cirugia, la obesidad médica y la
medicina estética y hemos visto caso por caso el mercado, la situacidn de Sculture en referencia
con el mercado para detectar oportunidades, las cuotas de mercado y cada uno de los sectores
a fondo. Vemos que Sculture presenta caidas en las tres familias, y debe realizar una toma de
decisiones correctas para combatir estas caidas, estudiar sus potenciales y actuar ante el
mercado. El Conocimiento del mercado en casa una de las familias comerciales es indispensable
para la adecuada toma de decisiones.

49 /149

G
=)



Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture ‘
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia

Olga Rovira Lopez

50/149



Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture ‘

Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia
Olga Rovira Lopez

Tercer Capitulo
ANALISIS DEL ENTRONO

3.1 Andlisis del Macroentorno PESTEL
3.2 Andlisis del Microentorno PORTER
3.3 Analisis de la competencia directa

3.4 Epilogo
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3.  ANALISIS DEL ENTORNO

El entorno, para una empresa, es el conjunto de todo lo exterior a esta, pero influyente en su
relacidn con el exterior. Es decir, factores influyentes en la relacién de intercambio de la empresa
con la sociedad. Existe multiplicidad de factores. Pero para el estudio de estos factores los
diferenciamos seguln su tipologia y el estrato en el que se encuentra. La importancia radica en
conocer los distintos factores, prever su evolucidn o posibles cambios y adaptarse o anticiparse
mediante la actividad de la empresa.

Figura 1: Estratos en el entorno de negocio.

Macroentorno

Microentorno

Competidores

Mercados

Fuente: Elaboracion propia a partir de Johnson, G., Scholes, K. y Whittington, R. "Fundamentos de
estrategia”. 2010.

llustracién 21. Estratos entorno negocio. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

La figura anterior muestra la estructura del entorno de una organizacidon. La empresa se
encuentra en un mercado, junto a sus competidores, todos estos actores se ven influenciados
por factores del microentorno que a su vez estd condicionado por el macroentorno.

En el macroentorno situamos factores de nivel superior que la empresa no puede controlar y
que afectan a todo el microentorno por igual. Su estudio se realiza a través del la herramienta
da planificacion estratégica llamada el modelo PESTEL, que divide estos factores segun su
tipologia.

A continuacion, el microentorno esta compuesto por factores que afectan de forma especifica a
todas las empresas del mismo sector, y sobre los cuales la empresa tiene cierta capacidad de
control. Para el estudio del microentorno se analizan las fuerzas competitivas del modelo de
PORTER. Estas Fuerzas pueden impactar de manera diferente sobre distintos tipos de
organizaciones que conforman el microentorno.

Por ultimo se analiza la competencia directa del mercado en el que actualmente opera la
empresa, para conocer con qué compite la organizacion y analizar qué decisiones puede tomar
gue influencien su posicién en el mercado.
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La finalidad es, conociendo todos los factores influyentes, mantener el analisis de la evolucion
de los mismos para prever posibles cambios que puedan afectar a la organizacion y anticiparse
o adaptarse a su evolucién.

3.1. ANALISIS DEL MACROENTORNO. PESTEL
El Macroentorno es la parte del entorno que afecta a todas las organizaciones por igual en su
relacidn de intercambio y los factores dentro del macroentorno se diferencian en funcién de su
tipologia, que pueden ser factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ambientales y
Legales. En este apartado se desarrollan los factores macroeconémicos de cada una de esta
tipologia influyentes para la empresa y el impacto que tienen.

3.1.1. Factores Politicos:

La situacién politica en Espafia experimentd una serie de cambios politicos a lo largo del siglo
XX, que finalmente han desembocado en un marco de estabilidad politica que la ha favorecido
y favorece desde el punto de vista politico, econédmico y social. Espafia es un pais soberano,
constituido en estado social y democratico de derecho que propugna como valores superiores
del ordenamiento juridico la libertad, la justicia, la igualdad y el pluralismo politico, tal y como
proclama el titulo preliminar de la Constitucidén espafiola de 1978.

La division de poderes es el eje del sistema politico. Se denomina un “Estado de Autonomias”,
un pais formalmente unitario pero que funciona como una federacion descentralizada de
comunidades autdonomas, cada una de ellas con diferentes niveles de autogobierno. Desde las
primeras elecciones generales se viene dando una alternancia en el ejecutivo de los dos partidos
politicos mayoritarios: Partido Popular (PP) y Partido Socialista Obrero Espafiol (PSOE). Las
ultimas elecciones generales, otorgaron la victoria al PP.

A nivel internacional, podriamos destacar que Espafia forma parte de organizaciones globales
como la Unidn Europea (UE), la Organizacién para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE), Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), a la Organizacion del Tratado del Atlantico
Norte (OTAN), la Organizacion para la Seguridad y la Cooperacién en Europa, el tratado de la
Unién Europea Occidental y de la Agencia Europea de Defensa.

La politica comercial espafiola esta condicionada por su pertenencia a la UE: integracion en un
mercado interior con los socios comunitarios y aplicacidn de la Politica Comercial Comun frente
a terceros. Espafa, como miembro de la UE gozan de un mercado Unico con mas paises
europeos, donde no existen los aranceles en frontera, se permite el libre transito de personas,
asi como de capitales y servicios. No existen restricciones o barreras a las transacciones de
capital o transferencias de divisas, compra de bienes inmuebles, la repatriacidon de beneficios, o
el acceso a divisas.

Desde que se inici6 la crisis financiera mundial en el aflo 2008 , se estd llevando a cabo una
profunda revision no sélo de la politica comercial sino también de la arquitectura de la
gobernanza europea, con el fin de crear mecanismos con la potencia suficiente no solo para
frenar los procesos de contagio que han surgido en los mercados de deuda, sino también para
fortalecer los incentivos de los gobiernos para implementar politicas econdmicas coherentes
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con las exigencias que se derivan de la pertenencia a la UE. En este sentido, a lo largo de los dos
ultimos anos se ha consensuado un fortalecimiento de los mecanismos de coordinacidn,
supervisién y vigilancia de las politicas presupuestarias y macroeconémicas, que se han
concretado en una reforma del Pacto de Estabilidad y Crecimiento y en la introduccidén de un
mecanismo formal para la vigilancia de las divergencias competitivas y de los desequilibrios
macroecondémicos.

Ante estas bases del marco politico espaiol y europeo ante el cual nos encontramos, hemos
establecido que cada Comunidad Auténoma tiene su propia regulacion. En el caso de Sculture,
encontramos su regulacion en “el convenio colectivo para la sanidad Privada de la provincia de
Valencia”, a nivel politico este es el convenio que recoge el ambito de aplicacion, la organizacién
del trabajo, clasificacidon, definicion y calificacion, excedencias, jornadas de trabajo, vacaciones
y permisos, retribuciones, comisiones, modalidades de empleo, derechos sindicales, igualdad,
régimen disciplinario y disposiciones transitorias referentes. A nivel politico este es factor

influyente dentro de la empresa y su regulacién.

En lo que respecta a los factores politicos, podemos decir que existe un marco de estabilidad
politica, pues desde el punto de vista interno, contamos con un régimen democratico
caracterizado por la legitimidad de su poder politico, con unas instituciones consolidadas, que
ofrecen un marco estable para los sucesivos cambios en el Gobierno, ofreciendo una coyuntura
solida para las empresas. Desde un punto de vista exterior, nuestro pais mantiene relaciones
consolidadas con las principales organizaciones mundiales. Su pertenencia a la UE ha favorecido
las relaciones comerciales con los socios miembros, y la aplicacidn de politicas comunes.

3.1.2. Factores Econdmicos

Los factores econdmicos del macroentorno se refieren a la situacion econdmica del entorno en
el cual estd la empresa ejerciendo su actividad. En el apartado “Situacion actual de la economia

|II

internacional y nacional” se ha desarrollado minuciosamente el panorama econémico de los
Ultimos afios y actual. En definitiva, los factores econdmicos coinciden con la situacion
econdmica actual, la cual ha presenciado una crisis desde el afio 2008, ha sido provocado por
distintos factores a la vez, entre ellos los mas destacables son el estallido de la burbuja
inmobiliaria, las actuaciones del sistema bancario, la morosidad, el desempleo y el consumo.
Desde el inicio de la crisis, los principales indicadores econdmicos han mostrado caidas
continuasy a dia de hoy estos indicadores presentan una cierta estabilidad o incluso crecimiento
con lo cual estamos ante un momento de incertidumbre econdmica que podria significar el

principio de la recuperacion.
3.1.3. Factores Sociales

En este apartado se detectan los factores sociales que afectan a las actitudes, intereses y
opiniones de las personas e influyen en sus habitos de consumo y de compra. Dichos factores
incluyen las condiciones demograficas, el estilo de vida, pautas de comportamiento,
conocimiento, actitudes y niveles de aceptacién de determinados productos, preferencias, etc.
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-Demografia: Espana tiene una poblacién oficial en 2012 de 46.704.314 habitantes. En
2011 alcanzé el maximo de poblacidon con mas de 47 millones y con un crecimiento constante
desde el afio 1900 hasta 2011, y es el quinto pais mas poblado de la UE. Este crecimiento afio
tras afio es coherente ya que cada vez la esperanza de vida es mayor. Del censo de 2011 se
extrae que el 49,3% son varones y el 50,7% mujeres. La distribucién por edades es la siguiente;
el 15,7% de la poblacién tiene menos de 16 afios, el 41,8% tiene entre 16 y 44 afios, el 25,3%
tiene entre 45y 64 afios y el 17,2% tiene 65 o mas afios. Segln proyecciones del INE, esta ultima
proporcién aumentara en las Ultimas décadas hasta llegar a duplicarse. Lo que significaria un
envejecimiento de la poblacidn, concretamente en edad de jubilacién. También se estima un
decrecimiento en el flujo de inmigrantes en los préximos 10 afios. Los cambios demograficos se
manifestarian en un aumento de la tasa de dependencia, consecuencias negativas en la
sostenibilidad del sistema de pensiones, mayor presidn en el gasto publico tanto en pensiones
como en sanidad etc.

-Patrones culturales: Los estilos de vida, las costumbres, los patrones de consumo, etc.,
afectan a las posibilidades de actuacion empresarial y a la aceptacion de los productos/servicios.
En este ambito, la sociedad evoluciona hacia un escenario con mas disponibilidad de
informacién y mayor facilidad de obtenerla. Esto hace que también se amplie la oferta y la
demanda de forma mas especifica en el mercado, lo que supone que de un mismo
producto/servicio hay mayor capacidad de decisidn en funcion de las caracteristicas deseadas.
Por lo tanto los patrones de consumo se ven afectados ya que cada vez los individuos tienen a
su disposicién mayor cantidad y calidad de informacién y mayor oferta. Esto afecta de manera
global a todas las organizaciones ya que deben competir en un mercado cada vez mas
“informado”.

3.1.4. Factores Tecnoldgicos

Los factores tecnoldgicos son los derivados de los avances cientificos, estimulados por las
consecuencias econdmicas favorables del empleo de la tecnologia como instrumento para
competir en el entorno. Las empresas que se incorporen al cambio técnico veran incrementada
su eficiencia y eficacia, y como consecuencia, sus beneficios a largo plazo aumentaran. Entre los
factores tecnoldgicos destacan los referentes a nuevos materiales, productos y procesos.

Los factores tecnoldgicos relevantes para la empresa y que me gustaria destacar son, en primer
lugar, desarrollo de equipos y maquinas mas innovadoras en el mercado, que mejoran los
estandares de calidad de las intervenciones y minimizan riesgos. Sin olvidar que es indispensable
la especializacion de los factores productivos: mano de obra especialmente cualificada vy
entrenada en su manejo son cada vez mas importantes.

En segundo lugar la tecnologia de la informacidn, mediante la cual la empresa desarrolla la
actividad de comunicar a la sociedad su oferta. Los avances en los medios informaticos y en las
telecomunicaciones y los nuevos sistemas de informaciéon y comunicacion, mas eficaces y
eficientes permiten la obtencién de una informacién mas elaborada, abarcando personas,
maquinas o equipos y/o métodos organizados, tanto de forma interna como externas. Las redes
informaticas, como Internet, suponen una potente herramienta de caracter universal, de bajo
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coste, operativo, interactivo, de rapida respuesta y medible. Ha hecho posible que la empresa
sea global, abierta e interconectada. Elimina las barreras geograficas y posibilita llegar a clientes
en mercados y paises que hasta hace unos afios estaban fuera del alcance de las pymes
espafolas.

En definitiva, el uso de la tecnologia a dia de hoy deja de ser una ventaja competitiva y pasa a
ser una herramienta indispensable para la supervivencia de la mayoria de organizaciones.

3.1.5. Factores Ambientales

No existen factores ambientales relevantes para la actividad de Sculture e influyentes de forma
directa ya que no realiza una actividad regulada por pautas medioambientales que acarree
restricciones mediomabientales o productivas. Los factores medioambientales suelen estar mas
presentes en organizaciones productivas.

La finalidad de la regulacion de factores medioambientales es preservar el medioambiente y que
no se vea afectado por la actividad empresarial lucrativa.

3.1.6. Factores Legales

Los legisladores intentan mediante diferentes leyes ordenar y establecer principios que sirvan
como puntos de referencia en los diferentes sectores.

Por un lado, como miembros de la Comunidad Europea, se aplica la Legislacién Comunitaria
regulatoria, que comprende los siguientes tratados:

También y respetando el marco legal comunitario, obviamente cada pais miembro puede
elaborar su normativa propia. La normativa comunitaria suele exponer principios muy generales
que todos los paises tienen que asumir y legislar mediante una normativa especifica y apropiada.
En Espafia contamos con dos niveles normativos: el estatal y el de las comunidades auténomas.
Estas Ultimas pueden elaborar su propia legislacién aplicable al territorio sobre el que ejercen
su jurisdiccion, siempre respetando la legislacidn comunitaria y nacional. La Legislacién Nacional
se concreta en la siguiente reglamentacidon, en materia de legislacion y normativas aplicadas a
la actividad de Sculture encontramos las siguientes para un “CENTRO SANITARIO POLIVALENTE
DE CARACTER PRIVADO” (Referencia a la normativa de dmbito estatal)

En cuanto a Normativa de Autorizacidon de centros sanitarios (Caracter Administrativo):

- Real Decreto 1277/2003, de 10 de octubre, por el que se establecen las bases
generales sobre autorizacién de centros, servicios y establecimientos sanitarios.

- Ley 16/2003, de 28 de mayo, de cohesion y calidad del Sistema Nacional de Salud.

- Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad.

- Ley 33/2011, de 4 de octubre, General de Salud Publica. (Deroga algunos articulos de
la anterior ley y los modifica).

- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
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En cuanto a nhormativa relativa a Pacientes y Prestacidn de Servicios:

- Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y

de derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacion clinica.

- Ley de Defensa de Consumidores y Usuarios. Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16
de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la

Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter

Personal.

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de

caracter personal.

En cuanto a procedimientos judiciales:

- Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

- Real Decreto de 14 de septiembre de 1882, aprobatorio de la Ley de Enjuiciamiento

Criminal.
- Cddigo Civil.
- Cddigo Penal.
- Cddigo de Derecho Administrativo.
- Estatuto de los Trabajadores.
- Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

En conclusién, la normativa es especifica para cada procedimiento y es imprescindible el
conocimiento y especializacidn en estas diferentes areas, asi como que el departamento legal
tenga formacién y conocimiento en todo momento de los cambios que pueda haber para esta

normativa.

58 /149

2N
|

-



Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia

Olga Rovira Lopez

3.1.7. Cuadro resumen PESTEL

Politico
Estabilidad Politica
Politicas econdmicas
politicas europeas

alineadas con

Social
Poblacién espanola disminuye
segundo afio consecutivo
A largo plazo se prevé envejecimiento de
la poblacién
Sociedad cada vez mas informada y con
mas oferta

por

Ambiental

No afecta directamente la normativa
ambiental

Econdémico
Crisis econdmica espafola, europea vy
mundial que presenta posible inicio de
recuperacion en Espaia
Consumo  privado
desempleo elevado
Tecnolégico
Mejora constante e innovacién en los
equipos
Menores riesgos en las intervenciones
Evolucién y avances de las tecnologias de
informacion

estancado  por

Legal
Reglamento europeo y espaiol

Tabla 7. Analisis PESTEL principales caracteristicas. Fuente: Elaboracion propia, 2014.

3.2. ANALISIS DEL MICROENTORNO. PORTER
El microentorno estd compuesto por los factores que influyen a la empresa mas

especificamente y ante los cuales la empresa tiene capacidad de decision. Estos factores

afectan a la vez a las empresas de un mismo sector. Para el analisis del microentorno se

realiza el modelo de las cinco fuerzas de PORTER. Esta basado en el analisis de cinco

elementos distintos del entorno: la amenaza de entrada de competidores potenciales,

la amenaza de entrada de productos substitutivos, el poder de negociacion de los

proveedores, el poder de negociacion de los clientes y la rivalidad entre los

competidores actuales. La combinacion de estas cinco fuerzas determinarad las

posibilidades que tiene la empresa de obtener altos rendimientos.
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Figura 2: El modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Entrantes

potenciales

Amenaza de
entrada Poder de
negociacién

Rivalidad
competitiva

Poder de

negociacién )
Amenaza de

sustitutives

Fuente: Elaboracion propia a partir de Johnson, G., Scholes, K. y Whittington, R. "Fundamentos de
estrategia”, 2010.

llustracién 22. El modelo de las cinco fuerzas de Porter. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

3.2.1. Amenaza de entrada

Las amenazas de entrada son las posibilidades de otras empresas de competir en el mismo
mercado y depende en gran medida de las barreras de entrada. Estas barreras pueden tener
mayor grado de dificultad o menor, a menor grado de dificultad de entrada mas posibles
amenazas. A mayor dificultad, mayor proteccidon de competidores.

Las barreras de entrada en el sector de la cirugia y obesidad médica son parecidas, y van ligadas
a la dificultad y riesgos de esta actividad y los requisitos de ejecucién. Para realizar una
intervencién de cirugia es necesario poseer de la carrera de medicina especializada en cirugia 'y
tener experiencia en la cirugia plastica. Para las intervenciones de obesidad médica es necesario
contar con profesionales endoscopistas, bariatricos y cirujanos. Y en ambos casos es necesario
contar con anestesistas. Para la creacién de empresas de esta actividad es necesario contar con
estos profesionales y avalar su profesionalidad, cosa que conlleva una dificultad. Por otra parte
la medicina estética es necesario contar con médico estéticos que sepan inyectar los productos
como toxina botulinica y acido hialurdénico. Por lo tanto la principal barrera es la preparacion
académica requerida que conlleva una dificultad considerable.

Otra barrera de entrada destacable es la inversidn necesaria. Este tipo de actividad conlleva un
volumen de inversién elevado ya que se debe acondicionar la clinica con aparatologia costosa,
con requisitos médicos y maquinaria especifica con la cual llegar a la amortizacion es mas a largo
plazo. Por lo tanto la proliferacién de clinica de cirugia y obesidad médica no el tanta como en
la linea de medicina estética en la cual si que existe un gran nimero de competidores, centros
estéticos que no requieren mds que la sala acondicionada y la mano de obra profesional. Es
Iégico ya que cuanta mds inversidn requiere el negocio mas riesgo de perder capital, por lo tanto
es coherente que la mayor competencia se dé en negocios de menor inversion.
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En cuanto a profesionales que ejercen por cuenta propia, tienen menor riesgo y menor coste
asociado, pero también asumen este riesgo individualmente.

En materia de legislacién y normativas aplicadas a la actividad de Sculture encontramos las
mencionadas anteriormente en el marco legal, y que observamos que son normativas las cuales
es necesario su conocimiento a f0ondo para ejercer la actividad, con lo cual pueden suponer una
barrera de entrada.

Por lo tanto, las amenazas de entrada a destacar vienen condicionadas por la elevada necesidad
de capital en la inversion y por los requerimientos profesionales y competencias para ejercer la
actividad, asi como la normativa minuciosa legal que es necesario conocer a fondo para la
actividad. De este modo decimos que la amenaza de entrada serd media-baja.

3.2.1. Amenaza de sustitutivos

Los sustitutivos son productos o servicios que ofrecen un valor final similar al de los servicios del
sector de la cirugia/obesidad/medicina estética, para el cliente, y que pueden reducir la
demanda de dicho producto en la medida que la eleccion del cliente se dirija hacia otros
servicios/productos.

Empezando por la linea de cirugia encontramos diferentes casos. En primer lugar hay
intervenciones de las cuales si que encontramos sustitutivos. Por poner un ejemplo, como
sustitutivo a un lifting, cirugia facial tensora, encontramos el tratamiento de acido hialurénico
para rellenar arrugas y la toxina botulinica para inmovilizar los surcos faciales del tren superior.
Ademas de sustitutivo, es menos invasivo, produce menor temor ante la intervencion, y de
menor coste. Otro ejemplo es el aumento de pechos, una de las cirugias mas demandadas,
podria verse sustituida por la aplicacidn de acido hialurénico. Pero en ambos casos los resultados
no son tan efectivos como en la cirugia, ni permanentes, ya que la medicina estética es un
tratamiento con efectos temporales. Por lo tanto tenemos que con la linea de la medicina
estética dentro de la propia organizacién de Sculture tenemos cubierta la parte de algunos
productos/servicios sustitutivos de la cirugia. Por otra parte, tenemos productos de la linea de
cirugia que no tienen sustitutivos, como puede ser una rinoplastia, otoplastia etc. Ya que la Unica
forma de corregir estas facciones es mediante cirugia. Por ultimo tenemos las liposucciones, que
como sustitutivo podria ser una dieta de pérdida de peso/dietista o una intervencién de
obesidad médica para bajar de peso sin necesidad de intervenir para la extraccién de esa grasa.
En definitiva, de los productos sustitutivos de la linea de cirugia, la propia empresa ofrece estos
sustitutos en sus otras lineas comerciales.

En lalinea de obesidad médica, los sustitutivos son las dietas de pérdida de peso y nutricionistas.
También, dentro de las intervenciones de obesidad médica que se ofrecen, algunas de ellas
comparten rangos de IMC. Por ejemplo, con un cierto IMC, una persona es candidata a aplicarse
el Balon intragastrico o realizarse el método POSE, bajo el punto de vista médico. Por lo tanto
ya depende de las preferencias del cliente o de la capacidad econdmica. En conclusién, los
sustitutivos de las intervenciones de obesidad médica se ofrecen también por la propia empresa,
asi como seguimiento de médico nutricionistas, aunque esta no sea la actividad principal.
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Por ultimo, en la linea de medicina estética es la linea con mas proliferacién de competencia, y
con menores barreras de entrada. La toxina botulinica no tiene un producto sustitutivo en el
mercado y es un producto relativamente nuevo del cual se estan encontrando usos cada vez
mas extendidos. El acido hialurénico como relleno tampoco tiene actualmente ningun sustituto
ya que es el producto con mayor calidad como relleno en el mercado y su uso esta muy aceptado
y estudiado. Para la aparatologia si encontramos sustitutivos, pero dependiendo de qué
tratamiento de cabina. Por ejemplo los masajes reafirmantes, siluette, termosudaciones etc.
todos tienen por finalidad tonificar la piel. Pero una vez mas, estos sustitutivos los ofrece la
propia empresa también.

Por lo tanto, de los productos que tienen sustitutivos, la propia empresa absorbe esta fuerza
gue podria influir negativamente en la actividad. Con lo cual consideramos que la amenaza de
sustitucion tiene un nivel bajo.

3.2.3. El poder de los compradores

Los clientes son uno de los actores principales en la relacién de intercambio de las empresas con
la sociedad. El poder de negociacién de éstos puede ser mayor o menor en funcidn del tipo de
empres o actividad, y generalmente a mayor poder del comprador, menores beneficios para la
empresa que abastece del producto/servicio.

En el caso de Sculture, la empresa es una intermediaria entre el cliente y el servicio/producto de
la intervencidn o tratamiento deseado. Con lo cual Sculture tiene como comprador al cliente
final, ante los cuales tiene unos precios fijados. En algunos casos, la metodologia es disminuir
ligeramente el precio ante personas que han acudido al centro a informarse y tras un mes no
han contratado el tratamiento. A estos, se les denomina “missed” y existen campafas a misseds
en las cuales se baja el precio inicialmente dado para ofrecer de nuevo el tratamiento y si el
cliente no se ha intervenido el algin otro centro y estaba dudoso por precio a veces es
determinante.

Definitivamente, el poder de los compradores es bajo, ya que los compradores son los clientes
finales y por politica de empresa y proceder en la actividad, los precios son fijos y no tienen
variabilidad, para asi mantener cierta seriedad en el servicio y el control.

3.2.4. El poder de los proveedores

Los proveedores son aquellos que suministran a la organizacion de los recursos necesarios para
la actividad, es decir producir el bien o servicio e incluyen trabajo y fuentes de financiacion.

Distinguimos diferentes tipos de proveedores en la organizacidon de Sculture. En primer lugar
estan los proveedores de material de intervenciones o inyectables. Debido a que existen muchas
marcas en el mercado de toxina, acido y de protesis, el poder que tienen estos proveedores es
bajo ya que les interesa mantener la actividad con la empresa que les demanda una cantidad
considerable de producto al afio. Ademas estos proveedores realizan ofertas, rappels etc para
mantener la actividad, e incluso luchan por la exclusividad como suministradoras de todo tipo
de productos. Por ejemplo, encontramos las empresas Allergan y Galderma, que ambas venden
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a nivel internacional toxina botulinica, acido hialurénico y prétesis mamarias. La empresa trabaja
con ambas a la vez. Pidiendo las prétesis de Allergan por su calidad y los inyectables faciales de
Galderma por menor coste, pero también recibe inyectables de Allergan. Entre estas dos
empresas proveedoras, ellas mismas alegan que si un cliente se ha inyectado un producto de
una de ellas, es incompatible que se vuelva a inyectar el producto de su competidor para el
siguiente tratamiento facial, consiguiendo asi mantener asi una relacién duradera de suministro.

Otro tipo de proveedores son los recursos humanos profesionales utilizados en los productos y
servicios ofrecidos por Sculture. Es decir, los profesionales de cirugia, bariatrica, endoscopia,
anestesistas, psicélogos, nutricionistas y médicos estéticos. Todos ellos son contratados o
subcontratados por la empresa, dependiendo de la tipologia del tratamiento. En este caso, estos
proveedores tienen un alto poder de influencia. Es un tema muy delicado este, ya que un buen
profesional espera unos buenos honorarios y si no los tiene cabe la posibilidad de que no trabaje
para la empresa o cree el negocio por su cuenta. Pero a su vez, la empresa Sculture busca en su
plantilla profesionales con buenos resultados ya que la empresa es la que juridicamente
responde ante las posibles incidencias del profesional. En definitiva, este tipo de proveedores
tienen un alto nivel de decisién y se busca llegar a acuerdos con los que ambas partes estén
satisfechas. Por parte de la empresa, uno honorario no excesivo a cambio de un buen
profesional. Los honorarios pagados a éstos varia también en funcién de la Comunidad
Auténoma en la que nos encontramos.

La financiacion de la empresa Sculture proviene del presidente y socio mayoritario, por lo tanto
éste es el mayor referente en la toma de decisiones, y el principal interesado en que la empresa
y su actividad sigan adelante.

En resumen, dentro de los diferentes tipos de proveedores, tenemos proveedores de material
que tiene un bajo nivel de negociacion y los proveedores de los servicios que tienen un alto nivel
de negociacion.

3.2.5. Larivalidad competitiva

Las cuatro fuerzas descritas anteriormente afectan a la relacién competitiva entre la empresa y
sus rivales directos. Podriamos decir que dichas fuerzas competitivas presentan una intensidad
baja: amenaza de entrada media-baja, amenaza de sustitutivos baja, poder de compradores baja
y poder de proveedores de materiales baja y proveedores de trabajo humano alta.

Ademas de la influencia de las cuatro fuerzas anteriores, existe una serie de factores adicionales
que afectan directamente al grado de rivalidad competitiva en el sector. Si los competidores
tienen un tamano similar, existe el peligro de competencia intensa, en la medida en que un
competidor trata de conseguir el dominio sobre los demas. Por el contrario, las industrias con
una menor rivalidad tienden a tener pocas organizaciones dominantes, con los actores mas
pequenos reacios a desafiar a los grandes directamente. En el caso de Sculture, existen solo dos
centros médicos del mismo tamafio que la empresa, siendo éstos Clinicas Dorsia y Clinica
Londres. El resto de competidores son de pequefio tamafo o a nivel individual. También
depende si lo miramos concretamente por linea de negocio. Pero a nivel general, estas dos
clinicas tienen centros en toda Espaiia, y realizan intervenciones tanto de cirugia como de
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medicina estética. En la linea de obesidad disponen uUnicamente del Balon intragastrico,
teniendo Sculture una ventaja competitiva en cuanto a la obesidad médica.

Por ultimo, indicar que la diferenciacién se Sculture respecto a sus principales competidores en
cuanto a lo que se ofrece es de nivel bajo, ya que los resultados de las productos/tratamientos
son generalmente igual de satisfactorios que en la competencia. Y estos competidores tienen
una actitud muy agresiva en cuanto a precios, dificil de seguir.

En sintesis, decimos que la rivalidad competitiva en el sector presenta una mayor intensidad
competitiva si hablamos de baja diferenciacidn y competencia en precios. Pero su intensidad
disminuye si hablamos de las barreras de entrada en el mercado, del poder de negociacidn de
clientes y proveedores. La intensidad serd menor adn si la empresa tiene como base de su
estrategia competitiva la diferenciacién.

3.3 ANALISIS DE LA COMPETENCIA DIRECTA

La competencia directa se trata de organizaciones que prestan una actividad similar en el mismo
sector y con caracteristicas similares en tamafio de la empresa y/o estructura. Se han analizado
anteriormente los niveles de rivalidad, pero ahora necesitamos identificar cuales son las
empresas con las que compite Sculture, y conocer lo maximo posible de las mismas para tenerlas
en cuenta en la toma de decisiones. La competencia directa es uno de los factores con mayor
influencia en la estrategia de la empresa, tanto a nivel precios, productos, procesos de venta y
actividad promocional. Todo esto engloba el marketing mix de la empresa que se vera en el
siguiente capitulo, y esta muy ligado a la competencia

3.3.1 Analisis de competidores

Las empresas competidoras directamente con Sculture son Clinica Londres y Dorsia.

I CLINICA LONDRES

Ahora parte de Sanitas

Ilustracidn 23. Logo Empresa clinica Londres principal competidor. Fuente: Clinica Londres, 2014.

Clinica Londres es una clinica que ofrece cirugia estética, medicina estética y tratamientos para
la obesidad, con 15 afios de actividad y 75 médicos especialistas. Viene a ser algo asi como una
agrupacion de médicos de las distintas especialidades que ejercen en conjunto. Ademds, Sanitas,
grupo de asistencia sanitaria y seguros médicos, compré hace pocos meses Clinicas Londres. En
cuanto a la imagen que proyecta es similar a la de Sculture, ya que muestra seriedad, como una
clinica médico estética y cuenta con 14 clinicas en el territorio nacional. El proceso de venta es
el mismo y se trata de ofrecer una consulta gratuita con la consultora y el médico
correspondiente al tratamiento que interesa al cliente, e informar adaptandose a cada personal.
En el marketing mix profundizaremos mas acerca de los precios que oferta etc.
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llustracidn 24. Logo Empresa clinica dorsia empresa competidora. Fuente: Dorsia, 2014.

Clinicas Dorsia es la otra empresa competencia directa de Sculture. Su oferta, al igualque clinicas
Londres y Sculture es de intervenciones de cirugia estética, medicina estética y algun
tratamiento para la unidad de obesidad. La imagen que proyecta no es tan seria, no se muestra
como clinica médica, sino que utiliza mucho marketing y en vez de dar imagen de centro médico
su forma de promocién es mediante chicas muy atractivas. Ademas, se caracteriza por ser muy
agresiva en precios y contra ofertar un precio menor al de cualquier otra clinica. Cuenta con 25
clinicas en el territorio nacional y el proceso de venta es el mismo al de Londres y Sculture,
mediante consulta gratuita para informar a los usuarios.

Estas dos empresas son las Unicas dos empresas que estan al nivel de Sculture con las mismas
caracteristicas, pero existen muchas pequefias organizaciones, empresas o centros que también
forman competencia. En este nivel debemos diferenciar las distintas lineas de actividad.

Para la cirugia estética existen empresas de menor tamano que suelen tener aprox. 2 o 3 centros
concentrados cerca geograficamente, como por ejemplo clinicas Menorca en Madrid o Rinos en
Tarragona y Barcelona.

La linea de obesidad médica es la que tiene mas diferencias ya que los competidores directos
solo disponen del Baldn Intragastrico. Pero hospitales como Quirén por ejemplo ofrecen
intervenciones de reduccion de estémago con precios muy competitivos y la ventaja de usar el
nombre de un hospital que siempre da confianza. También hay doctores que realizan
intervenciones a nivel individual alquilando el hospital como es el caso del doctor Merello y su
clinica con el Método POSE, el cual solo lo realizan este doctor, Sculture y pocos sitios mas.

Por ultimo, la linea de medicina estética es la que mas competidores tiene ya que hoy en dia
existen centros estéticos en casi cada calle y todos ellos con la capacidad de ofrecer toxina, acido
hialurdnico y tratamientos laser o de cabina. Es mas, si un centro estético no tiene esto en su
cartera de productos es muy dificil que sobreviva. Esta linea esta ofertada por la competencia
directa, pero también existen empresas que cuentan con mas de 30 centros a nivel nacional y
de tamano similar a Sculture por la dimensién como es Hedonai, centros medico estéticos que
ofrecen medicina estética y Depilacion Laser. Otro ejemplo seria centro Unico, especializado en
laser y medicina estética también, con mas de 50 establecimientos en Espafia. A continuacion
se muestra la matriz de posicionamiento que recoge las dos grandes empresas competidoras de
Sculture y que estarian al mismo nivel, y el resto de competidores minoritarios como grupos de
clinicas menores o consultas privadas de cada tratamiento. En sinteisi, dorsia se posiciona como
clinica en precio, clinica Londres y Sculture tienen un precio mayor pero mas experiencia por
que llevan mas afios ejerciendo y presentan una imagen mas seria y médica. Las clinicas menores
estarian al mismo nivel en precio pero con alo menor de experiencia y las consultas privadas se
sitian en Experiencia, ya que estan mas especializadas, pero a la vez se corresponde con un
mayor precio y menor abanico de tratamientos.
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‘ Privadas
CLINICA LONDRES
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Tratamientos 6’
< —

< dorsia Precio

llustracién 25. Matriz visual competencia. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

3.4. EPILOGO

Del estudio del macroentorno a través del modelo PESTEL se han identificado las influencias
para la empresa a gran escala. De éstas podemos destacar los aspectos positivos de la
estabilidad politica y econédmica y los avances tecnolégicos que ayudan a la competitividad de
la actividad. De lo contrario, en el dmbito social, la previsidn de que la poblacién va a envejecer
considerablemente se deberia tomar como un aspecto negativo tanto para el consumo como
para la economia y el sistema. Lo indispensable es conocer este marco que evoluciona poco a
poco y tener la capacidad de adaptarse a los cambios o anticiparse a ellos.

En segundo lugar, y a través de las fuerzas de Porter, se ha determinado que las fuerzas de
negociacién por parte de proveedores y clientes son de nivel bajo en general y que existen
barreras de entrada y bajo nivel de sustitucién. El punto débil del microentorno es la
diferenciacidn y negociacidn con los recursos profesionales.

Del estudio de la competencia directa hemos analizado los aspectos bdsicos sin entrar en detalle,
ni diferenciar las diferentes lineas, que se detallara en el capitulo de marketing. Pero la idea
general que cabe destacar es, que las lineas que requieren mayor inversion y dificultad, tienen
mayores barreras de entrada y menor competencia. Pero si se trata de las dos empresas que
forman la competencia directa, éstas tienen el mismo tipo de actividad y proceder con lo cual
se confirma que la diferenciacién es de nivel bajo.

El siguiente paso consiste en definir una estrategia para diferenciarnos de la competenciay a su
vez adaptadas a un segmento especifico.
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Cuarto Capitulo
ANALISIS DE LAS OPERACIONES Y
PROCESOS

4.1 Localizacidn y distribucién en planta
4.2 Operaciones y Procesos
4.3 Epilogo
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4. ANALISIS DE LAS OPERACIONES Y PROCESOS

En este capitulo se recogen los diferentes procesos y operaciones que ocurren en la metodologia
de la empresay su actividad, con el fin de conocerlos y llegar al planteamiento de si es necesaria
una mejora en los mismos.

4.1 LOCALIZACION Y DISTRIBUCION EN PLANTA
Debido a que no es una empresa de produccidon de productos, la localizacion y distribucion en
planta no es un factor determinante en la optimizacién de los procesos. El proceso de venta se
desarrolla en el préximo apartado, pero va ligado a la localizacion y distribucidn en planta de las
consultas de los médicos y las consultoras. En cuanto a la localizacién, la empresa Sculture
dispone de mds de 50 clinicas en el territorio Espafiol, como se muestra a continuacién.
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llustracién 26. Reparto clinicas territorio Nacional y Portugal. Fuente: Sculture, 2014.

La localizacién de cada clinica suele ser un bajo cercano a las calles principales de la ciudad en la
gue se encuentra, ya que la empresa, cuando decidié expandirse, buscé notoriedad y facil
acceso, consiguiendo esto mediante su localizacién accesible desde las calles mas comerciales
de las ciudades. Cada una de ellas tiene una estructura y una distribucién diferente. Pero los
siguientes elementos son comunes a todas las clinicas:

Recepcion: Se encuentra siempre proximo a la entrada, cuenta con sistemas de
agendar, impresoras, teléfono y utensilios para archivar. Es el puesto de trabajo de la
recepcionista.

Salas de espera: Lugar donde esperan los clientes, tanto si es para la ejecucidn de
algln tratamiento como si es para una cita o revisién.

Despachos: Cada clinica cuenta con varios despachos, y como minimo debe haber un
despacho de consultora, despacho de cirujano plastico, despacho de médico estético,
despacho de médico destinado a obesidad médica, despacho de psicdlogo y despacho
de coordinadora.
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Salas cabina: Las salas que se utilizan para la ejecucidon de tratamientos, siempre
cuentan con camilla y algunas de ellas disponen de algun tipo de maquinaria que
interviene en la ejecucidn como por ejemplo mdquina soprano, laser de diodo que
sirve para la depilacién laser. Estas principalmente pertenecen a la linea de medicina
estética, ya que la intervenciones de cirugia y obesidad médica son en hospitales.

Aseos

Y ademas en servicios centrales, que se encuentra en la clinica de Valencia, la clinica consta de
5 plantas, la planta baja cuenta con todo lo descrito anteriormente para sus funciones de clinica,
la primera planta cuenta con despachos para el personal encargado de recursos humanos, la
segunda planta para el personal de operaciones y procesos, la tercera planta para el personal
encargado de marketing, la cuarta planta para el personal de financiero y la quinta cuenta con
los despachos del Director, Presidente y Sala de Juntas.

Por lo tanto, la combinacién de la distribucion de los diferentes elementos por clinica varia en
funcidn de las capacidades de cada una de ellas, pero lo imprescindible es que cada clinica
disponga de estos elementos para la ejecucién de su actividad.

4.2 OPERACIONES Y PROCESOS
En este apartado se distinguen dos tipos de operaciones y procesos; los destinados al proceso
de venta y a la actividad (ejecuciéon del tratamiento) directamente y los destinados a la
organizacidn de la actividad desde servicios centrales.

Procesos y operaciones en el proceso de venta

En Sculture estd establecido el proceso para las primeras citas, que son las citas de un cliente
que viene por primera vez a informarse del tratamiento del cual esta interesado. Estas citas,
llamadas Primera cita son agendadas desde el call center que registra para qué tratamiento estd
interesado, y segun el tratamiento que sea ocupa recursos de tiempo consultora mas tiempo
médico especializado correspondiente. Todas ellas pasan por la recepcionista que indica que
espere en la sala de espera (donde hay folletos de informacion de todos los tratamientos), la
recepcionista informa a la consultora quien recibe al cliente, y lo lleva a su despacho, entonces
le explica la informacidn basica de lo que esta interesado el cliente e indaga en las capacidades
del mismo. A continuacidn pasan con el médico especializado correspondiente al tratamiento,
quien explica la informacidn médica necesaria. Por ultimo, vuelve a tener feedback con la
consultora de las inquietudes o dudas y en ese punto empieza la decision de compra del cliente,
una vez ha recibido la informacién.

Proceso venta PrimeraCita

. Sala de Médico
Recepcionista ) o
espera especializado

llustracidn 27. Proceso venta en citas comerciales. Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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Por otra parte, el proceso de ejecucidn de tratamientos, cuando el cliente ya ha decidido realizar
la compra es el siguiente; El cliente acude a clinica y tiene la cita agendada con el recurso
correspondiente. La recepcionista indica al cliente que espere en la sala de espera y avisa al
recurso (por ejemplo médico estético), quien acude para indicarle la sala en la que va a proceder
a la ejecucidn del tratamiento. Una vez finalizado, el cliente acude a la recepcién en caso de que
deba agendar una nueva sesion.

Proceso Sesion

. Sala de s
Recepcionista Recepcionista
espera

llustracién 28. Proceso venta en citas de sesion. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Es decir, que los clientes de Sculture se transportan en funcidn del tratamiento o servicio que
van a recibir, como por ejemplo en peluquerias o lugares de comida tipo buffete. Se trata de una
produccién de “cliente como producto” de sistemas productivos en las empresas prestadoras
de servicios.

Dentro del departamento de operaciones se encuentran diferentes areas y cada una de ellas se
encarga de una actividad diferente, pero deben estar coordinadas entre ellas, asi como con los
demas departamentos, para seguir todos los mismos procesos. Las diferentes operaciones
realizadas desde este departamento son:

-Negociacion con la empresa financiera. Sculture cuenta con una empresa que financia los
tratamientos de aquellos clientes que lo deseen y sin intereses, Unicamente con una comisién
por apertura del crédito. La empresa es FINDIRECT, y la metodologia es la siguiente; Sculture
ofrece siempre la opcién a sus clientes de financiar la cuantia, en caso de que un cliente decide
financiar el tratamiento, el cliente abre un crédito con la financiera, y la financiera paga a
Sculture la cuantia del tratamiento. El cliente debe a la financiera la cuantia del tratamiento mas
las comisiones que haya aceptado. Este producto tiene las condiciones que FINDIRECT
especifica. Actualmente es el siguiente.

Financie su tratamiento en 10 meses sin intereses.*Financiacion sujeta a la aceptacion de la Entidad
Financiera. TIN: 0% TAE 6,9%: gastos de apertura 3% incluidos en la cuota (con un minimo de 30€).Ej:
para un tratamiento de 1.000€ los gastos de apertura son de 30€ y la cuota de 103€ / mes.

Es decir, se trata de un crédito in intereses, Unicamente con gastos de apertura. Por otra parte,
la financiera, para aceptar el crédito, solicita informacion del cliente y debe estudiar caso por
caso antes de la aceptacion.

-Compras. Negociacidon con hospitales y médicos especializados. En el area de compras se
negocia con proveedores y con hospitales. La negociacidn con proveedores es para conseguir
rappels, ofertas, descuentos si se llega a cierto volumen de pedido etc. Los proveedores en la
actividad general son Allergan y Galderma, ambos proveen a Sculture de productos inyectables
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para la linea de medicina estética, y ademas Allergan es el proveedor de las protesis en cirugia
plastica. Por otra parte, cada clinica tiene negociadas las tarifas de cada intervencién con uno o
mas hospitales de la ciudad en la que se encuentra, todo gestionado desde servicios centrales.
A continuacion se muestran las tarifas de uno de los hospitales a modo ejemplo. Estas tarifas
son principalmente para la linea de obesidad médica y cirugia de la empresa.

INTERVENCION il ESTANCIA TIEMPO QUIR.l I!\VIP.ORTE—
| MAXIMO
Liposuccion Ambulante 3 horas 620,00 €
Liposuccion S T Box " [4horas 620,00 €
-L|—[)0§ucci"\x\ o Hab.sin pernocta | 5 horas o 620,00 € |
Liposuccion Habitacion S horas | 1.050,00€
Protesis mamaria Habitacion | 5 horas 720,00 €
Reduccion mamas Habitacion Shoras 976,00 €
Pexia mamaria Habitacion | 5Shoras 780,00 €
Pexia mama + protesis mamaria Habitacion 5 horas B 976,00 €
Liftin frente,cara y cuello Habitacion 'S horas 1.300,00 €
Liftin cara y cuello Habitacion Shoras | L.150,00 €
Liftin cara Habitacion 5 horas 942,00 €
Liftin + blefaroplastia Habitacion 5 horas 1.375,00 €
Blefaroplastia Ambulante 3 horas 393,00 €
Abdominoplastia " | Habitacion 5 horas 920,00 € |
I)crmolipccmmxa> - Habitacion 5 horas “1.150,00 € |
Otoplastia Ambulante 3 horas o 393,00 €_1
Rinoplastia | Habitacion Jhoras 720,00 € t
Rinoseptoplatia | Habitacion +Thums 900,00 €
M&nuplasliu ) o Ambulante 3 horas 427,00 €
Gastroplastia Habitacion | Shoras 3.500,00 €
(Sdias+1UVI)
Gastroplastia con By pass Habitacion 5 horas 4.000,00 €
TLSe o (5 dias+1UVI)
Gastroscopia con Sedacion Ambulante | horas 260,00 €
Extraccion Bolas Bichat A Ambulante 3 horas 427,00 €
Pose I Habitacion 3 horas 900,00 €
Poner Balon ' ) Box o | hora 250,00 € |
Quitar Balon ' Box | hora l. 450,00 €

llustracién 29. Costes negociados con hospitales. Fuente: Sculture, 2013.

TARIFAS CIRUGIA PLASTICA PRECIO ABIERTO

ANO 2.013
[ INTERVENCION ESTANCIA | TIEMPO- IMPORTE |
B QUIR.
Habitacion Habitacion 196,00 €
Habitacion sin pernocta Habitacion 139,00 €
Unidad de Cuidados Intensivos uvl 594,00 €
Unidad de Dia  [Box 1 o 92,00 €
URPA URPA 66.00 €
Quirofano Ambulante 15 Minutos B Quirdfano 15 Minutos 85,00 €
Qﬁlrr(';fuﬁmk;v(} B — Quirofano 15-30 Minutos TI82,00 €
| Quirfano tipo | Quir6fano 30-60 Minutos 229,00 € |
Quirdfz ;uTnp:\ 2 N ) Quir6fano 60-90 Minutos | 267,00 €
Quir6fano tipo 3 o | Quirofano | 90-120 Minutos | 331,00 €|
| Quirofano tipo4 Quirdfano | 120-150 Minutos 439,00 €
Quirdfano tipo 5 Quirdfano 150-180 Minutos 529,00 €
Quirdfano tipo 6 Quirdfano | 180-220 Minutos 620,00 €
EW o - Quirdfano 220-260 Minutos 705,00 €
Quirdfano tipo 8 T T Quirdfano 260-300 Minutos 790,00 €
[ Fraccion media hora Quirdfano 30 Minutos 81,00 €
Ultiva ambulante Quirdfano I 0,00 €
Ultiva ingresado Quirofano R ] 0,00 €
Manta térmica Quirdfano 30,00 €
Modulo de urgencias Urgcnciég B 118,00 €
Im S a l 92,00 € |
| Preoperatorio basico | 80,00 €

llustracién 30. Costes negociados con hospitales Il. Fuente: Sculture, 2013.
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Los hospitales cobran a Sculture por hacer uso de sus quiréfanos y a veces por tiempo, a veces
con fees de todo incluido etc. A parte, estan los cirujanos que también cobran un fee por trabajar
para Sculture y por intervencidn realizada, este fee depende del cirujano y de la provincia.
Sculture actia como intermediario y organiza las intervenciones con el hospital y el médico
correspondiente.

-Sistemas. Sistemas es el drea encargado del funcionamiento de los sitemas, programas
informaticos etc. tanto en clinica como en servicios centrales. En clinica se encarga de dar
servicio y mantener el correcto funcionamiento de los programas y sistemas utilizados desde
cada una de ellas. Para servicios centrales, da servicio a peticiones, entrega de informacién,
licencias etc. La metodologia utilizada es mediante mail con ticket a OTRSsistemas donde se
regoce de manera centralizada todas las peticiones de la compaiiia y se ordena por prioridad, y
se van atendiendo los diferentes tickets.

-Legal. Departamento que coordina la actividad dentro de la normativa ya especificada en el
analisis del entorno y los procedimientos juridicos en los que incurre la empresa, que por el tipo
de actividad suelen ser complicados, ya que se trata de temas fisicos y en las intervenciones
quirurgicas se pone en riesgo la salud.

-Autorizaciones sanitarias. En esta area se controla que en todo momento se dispone de las
Licencias y autorizaciones necesarias para ejercer la actividad, de cada una de las clinicas. Por lo
tanto hay que seguir los plazos, solicitar las renovaciones etc. En la siguiente ilustracién se
muestra un ejemplo del control de esta actividad.

Licencias - Autorizaciones Centros CD SOL Solicitado En tramite  C- 1cedido
POTE Pendiente NO NEGecesario

Centro Autorizacion hasta:
A Corufia feb-16 DM junto Ia R 01/02/2016 OK | OK OK| OK OK OK
Albacete jun-14 DM junto la R jun-14 OK | OK | OK|OK| OK 0K
Alcala de Henares SOL10/07/13 Renovar DM jun-14 0K | OK 0K| OK 0K
Alcarcon ago-15 Renovar DM feb-16 0K | OK OK| OK 0K OK OK
Algeciras oct-16 DM junto la R oct- 2016 0K OK |OK|OK| OK 0K
Alicante sep-14 DM junto la Rhoja sept- 2014 0K OK| OK |OK| OK 0K OK 0K 0K
Almeria oct-18 Solicitado 10-12-13 OK | OK | 0K OK OK 0K
Badajoz (Nueva) jul-17 No es necesario renovar, sol OK [ OK |OK|OK| OK 0K OK OK
Badalona No es necesario renovar No es necesaric renovar OK | OK | OK[OK| OK OK
Barcelona (Nueva) | No es necesario renovar |No necesario renovar, sol traslade| SOL | SOL |SOL|SOL| SOL |SOL| SOL |SOL S0L S0L S0L SOL
Bilbao jun-16 Solicitar OK [ OK |OK|OK| OK | OK OK
Burgos 01/09/2014 (6m antes) R EN §-D4-15 OK | OK OK| OK OK 0K
Cadiz abr-14 R junto la R en abr- 14 OK [ OK |OK|OK| OK | OK 0K 0K OK OK | OF
Cartagena feb-16 junto R 01/02/2016 OK [ OK | OK|OK| OK OK
Ciudad Real Jul-18 junto R 01/07/2018 OK [ OK | OK|OK| OK OK
Crvdah- nna1R nAra D inmaR [al' [al' [ al's (a''s [a''s [al' [al'

Ilustracion 31. Control Autorizaciones necesarias en clinica. Fuente: Sculture, 2013.

-Servicio de Atencién Técnica. Area que se encarga de la reparacién y mantenimiento de
magquinaria. Muchas mdquinas precisan de revisiones cada cierto tiempo, y también se necesita
llevar un control de qué maquinas hay en cada clinica. A continuacién se muestra un ejemplo de
como se recopila la informacién referente a las revisiones y los recuentos.
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6 Catalufia ene-13  feb-13  mar-13  abr-18  may-13  jun-13  jul-13  ago-13  sep-13  oot-13  now-13  dic-13  Acum'l3
37 |Centros visitados 5 3 2 2 < 3 2 1 2 3 4 2 33
32 | Mdquinas reparadas+revisadas 5 £l 4 7 7 7 6 5 17 17 15 &
35 Reparacién B 7 3 a 3 3 a 3 2 7 s 3 a8 2
) + Méquinas reparadas 0,00
41 |Accent 1 1 1 100%
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43 |Clearlight [ 5 (]
44 | Derma 20 2 1 1 1 1 & 1 25
45 |Epilight 0 1 o%
46 |1FG 1 1 1 1 1 5 2 125%
47 | Plataforma 1 1 1 3 2 150%
43 |Proellixe o 5 0%
49 |quantum 2 B 2 2 1 1 2 1 15 10 150%
50 silklight 2 2 3 33%
51 |soprano 1 1 1 2 1 3 1 10 3 167%
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53 |opus 10 1 1 2
55 Revision General B 1 1 3 1 a 2 2 15 10 10 s 57 2 129,55%
55 |Accenc-(3) 1 1 1 100%
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57 |Clearlight-(39) 1 1 1 1 1 5 5 100%
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55 |Epilight-(5) ) 1 o
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61 |Plataforma -[25) 1 1 2 50%
62 | Proellixe- (43} 1 1 1 1 1 5 s 100%
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€4 silklight-(42) 1 1 2 1 1 3 3 100%
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4 | Centros visitades
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15 | Proellixe ° ° 1 2 0 ° ° ° ° ° 0 ° 3 28 ke
16 Quantum 2 3 2 3 3 2 1 1 1 [ 6 1 27 68 40%
17 silkiight ° ° ° ° 0 ° ° ° 2 ° 2 ° + E3 1%
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21 Revisién General 5 50 38 a3 &0 25 50 ° 13 35 32 ) 365 316 115,51%
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23 | UP Encore - Active X/FX - (4] [ 1 ° [ 0 ° 1 ° [ 1 0 [ 3 3 100%
24 | Clearlight- (35 1 + 5 5 7 4 4 [ 3 6 3 1 3 32 126%
25 | Derma 20 -(22) [ 4 3 ) 3 2 F] ° 3 3 2 [ 29 21 138%
26 | Epilight (5] ° 1 [ 1 1 ° 1 [ [ [ 0 ° + + 100%
27 1F&-(23) ° o o [) 0 ° a o [) [) 1 ° 5 13 263
28 | Piataforma -(25) 1 2 3 2 6 ° 3 [ 1 2 2 ° 2 PE] 108%
25 Proellixe- (48] 1 5 5 1 s a & o E] 3 5 ° 52 2 1233
30 | auantum-[78) ° 15 10 10 13 5 15 [ 5 6 5 1 8 68 125%
31 silkight- (42 1 3 5 5 s 3 4 o [) 6 3 o a2 E 17%
32 Sopranc- (58] 1 1 3 9 3 5 8 o 2 5 3 1 66 52 127%
° 1 1 ) 3 2 ° ° 1 ) 0 ° 8 10 80%

33 |Vasculight -(12)

llustracion 32. Control Maquinaria. Fuente: Sculture, 2013.

L} [}
Nimero de magquinas reparadas y revisadas

Namero de centros visitados

R R R T B - S R
Pl S A A

M Revision General Reparacion

Ilustracidn 33. Seguimiento Control Maquinaria. Fuente: Sculture, 2013.

-Infraestructuras. Area que se encarga del mantenimiento correctivo de clinicas y oficinas. Es
decir, arreglar cualquier cosa que no tenga un correcto funcionamiento.

4.3 EPILOGO

Después de conocer los distintos procesos, operaciones y la localizacién y distribucién, es
necesario determinar qué modificar en este dmbito para llevar la empresa a una mejora.

En cuanto a la distribucidn, no contemplamos ningln elemento que pueda motivar una
insatisfaccion, ya que es el proceder de este tipo de empresas y lo mas practico. En cuanto a la
localizacién, cabria estudiar si todas las clinicas proporcionan rentabilidad a la empresa. Este
aspecto se vera mas en profundidad en el analisis de marketing mix dentro de distribucién.
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Por otra parte las operaciones y los procesos estan muy estructurados y mecanizados. Esto es
normal por el tipo de empresa que es Sculture. Nos encontramos ante una empresa de grandes
magnitudes y es necesario que todos los procesos y operaciones estén sistematizados y se sigan
minuciosamente, asi como la comunicacién entre las dreas de un departamento o comunicacion
con los demds departamentos requerida, ya que la comunicacién a clinicas debe ser lo mas
uniforme posible y un error desde servicios centrales conllevara un problema por cada clinica.
Por ejemplo si la comunicacidn a clinica del cambio de condiciones financieras no se le comunica
al departamento de marketing pero si a la clinicas, el departamento de marketing no cambia en
los presupuestos las nuevas condiciones y este error intercede en la actividad de mas de 50
clinicas. Por lo tanto, es imprescindible que todo esté revisado y cohesionado, para evitar este
tipo de errores.

Por ultimo, en cuanto al proceso de venta y de ejecucién, y referente a la metodologia de
consultora-medico-consultora, de momento consideramos que es la opcién mas adecuada para
este tipo de oferta, ya que el servicio debe estar personalizado a cada cliente y la consultora
debe actuar como una comercial, con un trato exquisito.
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5. ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y RECURSOS HUMANOS

La empresa, es la unién de recursos que trabajan coordinadamente para la obtencién de un
mismo fin. Por lo tanto, todos los recursos deben tener presente un mismo objetivo y una misma
actitud para su obtencidon. Esta es la esencia de una buena organizacién. A continuacién se
presentan la Misidn, Visidn, Valores y Objetivos que la empresa Sculture quiere transmitir.

5.1 MISION, VISION, VALORES Y OBJETIVOS

Mision

La mision de la empresa define su objetivo global en el mercado y a largo plazo que concuerda
con los valores y expectativas de los principales de los grupos de interés y establece el alcance y
fronteras de una organizacién. Responde a la aparentemente simple pregunta:"éCudl es nuestra
razon de ser?”

La misién de Sculture es “Dar a nuestros pacientes los mejores tratamientos médico-estéticos
para satisfacer sus necesidades, buscando siempre los resultados mas 6ptimos”

La misién la lleva a cabo mediante una cobertura amplia de clinicas en todo el territorio
nacional, un trato médico especializado y adaptado a cada cliente y un precio razonable al
cambio (teniendo en cuenta que la cirugia y tratamientos de salud o estéticos hasta hace pocos
afios no estaban al alcance de todo el mundo)

Vision

La vision define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas tienen que ser
realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de visién tiene un cardcter inspirador y
motivador. Para la definicion de la visién de nuestra empresa, nos ayudara responder a las
siguientes preguntas: ¢qué quiero lograr?, idonde quiero estar en el futuro?

Ser la organizacion lider en Espaiia de medicina y cirugia estética, con la capacidad de dar
soluciones atodas aquellas personas que tengan alguna inquietud de tipo estético, utilizando
la tecnologia mas avanzada y el equipo de profesionales mas cualificado.

Como se ha comentado con anterioridad, la empresa presenta pérdidas en los ultimos. La vision
de la empresa actualmente es que en 2015 la compaiiia alcance el EBITDA “cero”. Es decir, que
neutralice las pérdidas y sirva como punto de partida. Es una estrategia coherente con la
trayectoria y el potencial, pero que requiere trabajo para alcanzarlo, una organizacion orientada
a este posicionamiento, productos, servicios y un modelo comercial que lo haga posible. Este
proyecto se ha llamado en la empresa Sculture experience 15.0, y se trata de adaptar la empresa
en su conjunto a los nuevos objetivos mediante una nueva forma de trabajar y maximizar la
satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes.

Valores

Los valores, son principios éticos sobre los que se asienta la cultura de nuestra empresa y nos
permiten crear nuestras pautas de comportamiento. Los valores de Sculture son los siguientes:
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NUESTROS PACIENTES NUESTRA RAZON DE SER.

SU BIENESTAR Y SATISFACCION, NUESTRO MOTOR DE CADA DIA.

EL EQUIPO HUMANO NUESTRO BIEN MAS PRECIADO.

EL TRABAJO EN EQUIPO LA GARANTIA DEL BIENHACER.

LA HONESTIDAD NUESTRO VALOR MAS QUERIDO.

LA TRANSPARENCIA Y LA VERDAD EN LA INFORMACION NUESTRA BANDERA.

YV V V V VY

Objetivos Estratégicos

Estos objetivos persiguen el cumplimiento de la vision. Los podemos clasificar en objetivos
cualitativos y cuantitativos.

Cualitativos

Actualizar cartera de productos y
busqueda tratamientos novedosos

Mejoras en la efectividad,
seguimiento y en el uso de las BBDD

Atraccion de clientes

Alcanzar solidez econdmicay
financiera

llustracidn 34. Objetivos estratégicos cualitativos. Fuente: Elaboracion propia, 2014.
Cuantitativos

Tras el establecimiento de los objetivos monetarios para 2014 se han calculado los factores
necesarios para alcanzar dichos objetivos por familia. El siguiente recuadro sintetiza los mas
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importantes por cada familia.

Medicina

Cirugia Obesidad estética

* +61% BI * +34%8BI e +58%BI

e +5pp ® +2pp e +25pp
efectividad efectividad efectividad

e +50% Citas e +40%Citas e +12%Citas

Ilustracidn 35. Objetivos estratégicos cuantitativos. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

5.2 FORMA JURIDICA Y FISCAL DE LA EMPRESA

La empresa Sculture fue constituida como una Sociedad Andnima, cuyos titulares lo son en
virtud de una participacidn en el capital social a través de titulos o acciones. A continuacién se
recoge en sintestis las caracteristicas principales de esta modalidad.

La sociedad andnima esta identificada como un tipo de sociedad que se utiliza para proyectos
de gran envergadura, como es el caso de Sculture, empresa de grandes magnitudes (excede las
condiciones para denominarse PYME).

Denominacion social

El nombre de la sociedad es Unico y no debe existir ninguna denominacién idéntica. Para ello
uno de los fundadores ha de solicitar una certificacion en el Registro Mercantil Central. El
nombre debe ir seguido de las palabras Sociedad Anénima o su abreviatura S.A.

Capital social

El capital social esta formado por la suma de las aportaciones de los diferentes socios y se
configura en acciones expresando su valor en euros. El capital minimo de una sociedad andnima
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es de 60.101,21 euros. Y como diferencia fundamental con la sociedad limitada, éste ha de estar
desembolsado al menos en un 25% y no totalmente como en una S.L. (sociedad limitada). Hemos
de tener en cuenta que hay unos supuestos especiales en cuanto a la cuantia del capital social
minimo en funcidén de la actividad (Aseguradoras, bancos, etc. antes comentados). Las
aportaciones no dinerarias estan sujetas a valoracion por parte de un perito independiente
nombrado por el Registro Mercantil del domicilio de la sociedad y éste informe debera
acompafiarse a la escritura de constitucion.

Domicilio social

Es el domicilio donde estard ubicada nuestra actividad o centro administrativo. Este ha de
constar en los estatutos sociales. Teniendo la posibilidad de crear cuantas sucursales queramos
ya sean dentro del territorio nacional 6 fuera de él.

Objeto social

El objeto social es el detalle de la actividad que va a desarrollar nuestra empresa. No ha de ser
necesariamente uno sdlo sino que podemos identificar varios independientemente de que en
un principio no se desarrollen todas las actividades que lo constituyen. De esta manera nos
evitaremos en un futuro posibles modificaciones en los estatutos sociales.

Socios

Son los titulares de las acciones de la sociedad y pueden ser personas fisicas ¢ juridicas. No hay
un nimero minimo para la constitucion, por lo que podemos crear una sociedad anénima con
una sola persona. En este caso estamos ante un supuesto de sociedad anénima unipersonal. La
transmision de las acciones es libre y no estan sujetas a derecho de adquisicion preferente como
sucede en la sociedad limitada.

Organo de Administracién
El 6rgano de administracion puede estar configurado de alguna de las siguientes formas:

-Administrador unico.
-Administradores mancomunados
-Administradores solidarios
-Consejo de administracion

La opcidn elegida para llevar la gestidon de la sociedad, habra de ser incluida en los estatutos
sociales. Los administradores no podran desempefiar su cargo por tiempo indefinido, su
mandato ha de ser como maximo de cinco afios. El consejo de administracién ha de estar
compuesto por al menos tres miembros y los acuerdos se adoptan por mayoria. Estos apartados
que hemos detallado de manera sucinta son de obligatoria inclusidon en los estatutos de la
sociedad.

La constitucion de una sociedad anénima ha de reflejarse en escritura publica notarial.
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Ademas, como entidad mercantil y juridica que es, Sculture S.A. esta sujeta a una serie de
obligaciones contables, fiscales y laborales, que se describen a continuacion:

OBLIGACIONES CONTABLES

Obligacidon en materia de facturacion:

La empresa debe expedir y entregar factura por cada entrega de bienes que realice, y a
conservar copia de la misma.

Puede sustituir las facturas por tiques y copias de éstos cuando el importe no exceda de 3.000
(IVA incluido).

Deberd llevar los siguientes libros registros para el seguimiento de la contabilidad:
¢ Libro Registro de Facturas expedidas.
¢ Libro Registro de Facturas recibidas.

¢ Libro Registro de Bienes de Inversion.
e Libro Registro de Determinadas Operaciones intracomunitarias.

Obligacidon en materia de contabilidad y registro:

Contabilidad de acuerdo con lo previsto en el Cédigo de Comercio (PGC) o con lo establecido
con las normas por las que se rigen. Sculture se encuentra en prorrata de IVA (no deduce el
100% IVA).

Llevar y legalizar Libros del Cédigo de Comercio: Libro de inventarios y Cuentas Anuales, y Libro
Diario que se presentan en abril.

Depdsito de las Cuentas Anuales en el Registro Mercantil de Valencia, dentro del mes siguiente
a su aprobacién, teniendo como maximo de plazo hasta el 30 julio. La informacién que presenta
la empresa a través de medios telematico es:

e Instancia de presentacidon de las cuentas.

* Hoja de datos generales de identificacion.

¢ Declaracién medioambiental.

* Modelo de autocartera.

e Las cuentas anuales: Balance, Cuenta de pérdidas y ganancias, Estado de cambios en el
patrimonio neto, Memoria.

e Certificacion de la aprobacién de las cuentas anuales, conteniendo la aplicacién de
resultados.

e Certificacion acreditativa de que las cuentas depositadas se corresponden con las auditadas.

OBLIGACIONES FISCALES.

Impuesto de Sociedades (IS). Grava de forma directa la renta de la sociedad, entendiéndose por

tal los rendimientos obtenidos, una vez deducidos los gastos, de la actividad econdmica
desarrollada por la sociedad y los posibles incrementos de su patrimonio. La empresa tiene la
obligacion de presentar anualmente la declaracién del impuesto en los 25 dias siguientes a los
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6 meses posteriores a la conclusién del periodo impositivo, a través del modelo 200. La
declaracion se realiza en régimen de autoliquidacién, por lo que si sale a pagar, la empresa debe
ingresar el importe, y si sale a devolver, porque las retenciones y pagos a cuenta superan la
cuota del impuesto, la Administracion Tributaria ingresa el importe a la Sociedad.
Trimestralmente debera efectuar los pagos fraccionados a cuenta (modelo 202).

Impuesto al valor afiadido (IVA). Grava de forma indirectamente el consumo final por cuanto

grava la venta de productos, importaciones y prestacién remunerada de servicios. La empresa
estd obligada a efectuar la declaracion del IVA seguin el Régimen General. Debe presentar las
declaraciones trimestrales a través de los Modelos 303(del 1 al 20 de los meses de abril, julio y
octubre y del 1 al 30 de eneros) y un resumen anual a través del Modelo 390.

Tipos de IVA Sculture

Los tratamientos tienen una importante diferenciacion en cuanto a tipos de IVA:

- IVA Exento (0%): Obesidad Médica (POSE, bariatrica, baldn intragastrico, etc..)
- IVA Normal (21%): Resto de tratamientos.

En Canarias, los tratamientos estan sujetos a un impuesto similar, el IGIC.

Otras obligaciones fiscales:

Retenciones e ingresos a cuenta del IRPF: puesto que se realizan pagos sometidos a retencion
(salarios de empleados, pagos a profesionales, etc.), la empresa debe presentar trimestralmente
la autoliquidaciéon y el ingreso de las retenciones a cuenta mediante el modelo 111 y el resumen
anual a través del modelo 190.

o Declaracién anual de Operaciones con terceros (DAOT). Puesto que en el afio anterior
se realizaron operaciones con terceros que superaron los 3006 euros, la empresa debe presentar
el modelo 347 (en el mes de febrero).

OBLIGACIONES LABORALES.

Convenio Colectivo de aplicacién: Convenio Colectivo para la Sanidad Privada de la provincia de
Valencia, segln su clasificacion en el CNAE.

Dar altas y bajas en la Seguridad Social.

Hacer contrato laboral correspondiente.

Comunicar inicio y finalizacién de contrato al Servicio Publico de Empleo.
Declarar trimestralmente las retenciones hechas en nédmina.

Ley de prevencién de Riesgos Laborales.
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Y respecto al trabajador son:

¢ Entregarle copia de contrato.

e Entregarle ndmina mensual.

* En caso de despido, comunicarselo 15 dias antes por escrito.

Contratacién de personal de alta direccién: relaciones laborales reguladas por el Real Decreto
1382/1985, de 1 de agosto.

5.3. ANALISIS DE LOS PUESTOS DE TRABAJO
Dentro de Sculture se diferencian multiples puestos de trabajo diferentes. Para estructurarlos
se diferencian de dos formas: Puestos de trabajo en Servicios Centrales y Puestos de trabajo en
Clinica

Servicios centrales

Nos referimos a los puestos de trabajo relacionados con el nicleo de la actividad de la empresa.
Engloba de cada departamento el puesto de Director de Departamento, Responsable de area, y
técnico de area. Asi por ejemplo tendriamos que en el Departamento de Marketing hay un
Director, un responsable por cada drea como por ejemplo drea de Precios, Productos, marketing
promocional etc, Y dentro de cada area puede que haya personas que ocupen en puesto de
Técnico de area.

Las necesidades de cada uno de los puestos de trabajo son las siguientes

Director/a Dpto: Experiencia en un puesto similar, conocimiento de cada area del
departamento, dindmica, capacidad de comunicacién, manejo de herramientas office,
capacidad analitica e imaginativa

Responsable de area: Especializacion del drea correspondiente, conocimientos basicos
herramientas office, capacidad de comunicacién, conocimiento del departamento en
términos generales

Técnico: Mismas cualidades que responsable de area pero tiene menor exigencia y
responsabilidad

Clinicas

Adicionalmente hay que afiadir que cada clinica necesita recursos humanos. Asi, dentro de cada
clinica encontramos los siguientes puestos de trabajo: Puesto de coordinadora, comercial de los
productos de la empresa. Recepcionista, técnico para tratamientos de cabina, enfermeras y
médicos especializados. Las necesidades dependen de cada clinica y su oferta.

Responsable de zona: Persona que tiene a su cargo cierto nimero de clinicas y maximo
responsable.

Coordinadora: Consultora y persona que coordina las personas en clinica.
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Consultora: Rol puramente comercial. Persona que se encarga de dirigir al cliente en
sus necesidades. Indispensable que tenga dotes de comercial y conocimiento de cada

producto y comunicativa. Buena imagen es valorable.

Técnico/auxiliar de clinica: Personal estético para tratamientos de medicina facial.

Titulo de esteticista, dotes de comunicacion.

Recepcionista: Gestidon de agendas de clinica y recepcién. Capacidad de gestién y

organizacion.

Psicdlogo: Profesional encargado de dirigir en los tratamientos de obesidad. Titulo de

Psicologia, experiencia en seguimientos y capacidad comunicativa.

Médico Especializado: En funcién de la linea debe ser cirujano plastico, bariatrico,

endoscopista o estético. Titulo profesional y experiencia.

A continuacién se muestra el organigrama de la estructura de puestos de trabajo en clinica y el

detalle de los requerimientos que los mismos

llustracion 36. Estructura organizativa de puestos de trabajo Sculture. Fuente: Sculture,

2013.
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Coordinador@

MISION: Responsabilizarse deimplantar y controlar las politicas basicas de

actuacion, garantizando un crecimiento rentable y sostenido de su clinica.

m  Responsable de lagestiony
organizacion de la clinicay su
equipo.

= Cumplir con los objetivos marcados
en cuanto a cifra de negocios

m  Garantizar la fiabilidad del stock de
su clinica

m  Realizar seguimiento de la
competencia en la zona asignada
para poder estudiar la estrategia
adecuada. -

m Indicadores: facturacion y EBITDA, ’ —

satisfaccion cliente, efectividad,
stocks, rotacion

L=z

£ PERFIL: N
* Mujer

* Preferible Formacion
superior

* Experiencia en gestion
area retail, valorandose
rama sanitaria.

+ Liderazgo

« Gestion de equipos

+ Orientacion al cliente

+ Orientacion a resultados
+ Trabajo en equipo

+ Planificacién y
organizacion

* Responsabilidad y

COmpromiso

llustracidn 37. Mision, responsabilidades y perfil Coordinadora. Fuente: Sculture, 2013.

Consultora

MISION: Responsabilizarse dela atenciony satisfaccion del cliente , asi como de

la consecucion de los objetivos de facturacion, margen bruto y efectividad.

Cumplir con los objetivos marcados en
cuanto a cifra de negocios y efectividad.

Ejecucién politicas definidas por la direccion
comercial.

Cumplir con los objetivos:
REINS

MIX tratamientos.
Contratos y consultas
Devoluciones

Vi PERFIL: N
* Mujer

« Preferible Formacion
técnicaen MK o vias.

« Experiencia en ventas,
valorable conocimiento del
sector de la estética.

» Acostumbrado a trabajo
por objetivos.

= Orientacion al cliente

= Orientacion a resultados
* Trabajo en equipo

« Planificacion y
organizacion

* Responsabilidad y

Q)mpromiso /

Ilustracion 38. Mision, responsabilidades y perfil Consultora. Fuente: Sculture, 2013.

Recepcionista

MISION: Colaborar con el resto del equipo de la clinica garantizando un excelente

servicio integral al cliente.

Atencion al paciente desde el primer contacto.

Convertir el mayor nimero posible de llamadas
entrantes en citas

Gestionar las agendas de los profesionales que
trabajan en el centro, evitando tiempos muertos y
esperas prolongadas.

Realizar gestion optima de las tareas
administrativas de la clinicay con &l resto del

equipo.
Ha
D ¢

A

A

PERFIL:
* Mujer

+Experiencia en atencidn
cliente.

* Acostumbrado a trabajo
bajo presion.

* Onentacion al cliente

« Trabajo en equipo

llustracidn 39. Mision, responsabilidades y perfil Recepcionista. Fuente: Sculture, 2013.
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Técnico esteticista

MISION: Realizacién de parte de los tratamientos estéticos persiguiendo el maximo

grado de calidad y satisfaccion del cliente.

m Realizar tratamientos estéticos
(capilares y corporales).

m Ventade productos.
m Recepcidn y citas con pacientes.

m Tareas de mantenimiento de
instalacionesy stocks

PERFIL:

* Mujer

« Formacion Profesional
grado superior en
estética

* Experiencia de al
menos 2 afios en
tratamientos estéticos.

+ Orientacion al cliente
=Trabajo en equipo
= Capacidad de relacién.

o7

llustracién 40. Misidn, responsabilidades y perfil Técnico esteticista. Fuente: Sculture,

2013.

Auxiliar clinica

MISION: Apoyar al personal médico de todas las stapas del proceso de

tratamiento.

m  Colaborarcon los profesionales médicos.

m  Controlde almacén de productos y material
de clinica.

m  Reservay preparacion material quiréfanos.

m  Gestidnde la agendade los médicosy del
resto de profesionales.

€ e D

PERFIL:
* Mujer

= Titulacién homologada
en Diplomado en Aux.
enfermeria.

» Experiencia de al
menos 2 afios como
aux_ clinica.

* Onientacion al cliente
*Trabajo en equipo
* Capacidad de relacion.

7

llustracion 41. Mision, responsabilidades y perfil Auxiliar clinica. Fuente: Sculture,

2013.
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Enfermera estética

MISION: Realizacién de parte de los tratamientos estéticos persiguiendo el méximo

grado de calidad y satisfaccidn del cliente

Realizacion de algunos de los tratamientos
meédico-estéticos (basicamente dermodepilacion

y tratamientos asociados con la obesidad)
Actualizar historias clinicas teniendo en cuenta la
ley de proteccién de datos

Apoyo al médico estético y al cirujano en la
realizacion de tratamientos y curas

Control de material y stocks

PERFIL:
* Mujer

+ Diplomada en
enfermeria.

= Expenencia de al
menos 1 afios en
tratamientos estéticos.

- Orientacion al cliente
*Trabajo en equipo
+ Capacidad de relacién.

Ilustracidn 42. Mision, responsabilidades y perfil Enfermera estética. Fuente: Sculture,

2013.

Enfermera de quiréfano

MISION: Atendery organizar el quiréfano, asi como atender al paciente en todas
las etapas de la operacion en colaboracién con el médico.

Mantener el orden v el buen estado del
instrumental y del quiréfano

Ocuparse del paciente en las distintas etapas de
la cirugia (etapa preoperatoria, recuperacion y
alta)

Suministrar al médico los instrumentos
necesarios, durante la intervencion quirdrgica

A

PERFIL:
= Mujer

* Diplomada en
enfermeria.

* Experiencia de al
menos 2 afnos en
tratamientos estéticos.

: Orientacion al cliente
*Trabajo en equipo
» Capacidad de relacion.

llustracidn 43. Mision, responsabilidades y perfil Enfermera de quiréfano. Fuente:

Sculture, 2013.
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Psicélogo sanitario

MISION: Valoracién de la adecuacién deltratamiento a las caracteristicas

psicolégicas del paciente.

m Valoracion de la adecuacion del tratamiento a las { \

caracteristicas psicologicas del paciente. » Licenciado en
Evaluacion de posibles patologias Psicologia. Master en
P.Clinica.
«Acreditacion colegio
oficial de psicologos.
m  Seguimiento de los resultados abtenidos por el + Experiencia en
paciente psicologia clinica
terapéutica y terapias
cognitivo-conductuales
« Orientacion al cliente
+Orientacion a resultados
«Trabajo en equipo
+ Capacidad de relacion.
+ Planificacion y
organizacion

m Intervencion psicologica orientada al éxito del
tratamiento contratado.

Ilustracidn 44. Mision, responsabilidades y perfil Psicdlogo sanitario. Fuente: Sculture,
2013.

Médico

MISION: Realizacién y apoyo en la venta de los tratamientos médicos estéticos

persiguiendo el maximo grado de calidad y satisfaccion delcliente.

= Realizacion de primeras entrevistas con / \

pacientes para apoyarla venta desde el PERFIL.
punto de vista profesional.

* Licenciado en Medicina.
m  Realizaciény ejecucion del tratamiento » Méster en medicina estética.
médico. * Experiencia de al menos 1
L afio en estética.
" Segun_nlento de los resultados del - Orientacion al cliente
fratamiento. -Orientacion a resultados
7 *Trabajo en equipo
+ Capacidad de relacion.
+ Planificacion y organizacion
*Responsabilidad y
COMmpromiso

A .

llustracion 45. Mision, responsabilidades y perfil Médico. Fuente: Sculture, 2013.

Como se aprecia, la estructura y los puestos de trabajo estan muy especificados y presentan
unos requerimientos claros, requisitos y perfiles concretos. En este ambito no se detectan
aspectos a mejorar ya que la cohesion es buena y la organizacion estd bien establecida de
manera ordenada.

5.4. ORGANIGRAMA
Mediante el organigrama se recoge de manera visual la estructura de la empresa. El mando mas
alto es el Presidente de la compafiia, que delega la direccién en el Director General. Este se
encarga de coordinar y dirigir todos los departamentos mediante el director de cada
Departamento. Dentro de cada departamento encontramos el responsable de cada seccién o
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subdepartamento que a su vez puede tener técnicos a su cargo. Como se aprecia, existen los
departamentos de Marketing, Recursos Humanos, operaciones, y financiero. A continuacién se
explica brevemente los diferentes subdepartamentos con los que cuenta cada departamento:

Departamento de Marketing:

Marketing Promocional: Se encarga de la coordinacidn de promociones, creatividades,
imagen de la empresa y clinicas y andlisis de campanas

Precios/Productos: Se encarga del analisis y revisién de precios y cartera de productos
en funcién de las decisiones, escandallado, y apoyo al andlisis de campanias

Comunicacién y Online: Coordina la actividad promocional en la pagina web y redes
sociales, y coordinar comunicacidn dentro y fuera de la empresay a clinicas

Call center: Gestidn y organizacidn del equipo del call center

Servicio de Atencion al cliente: Respuesta a quejas, problemas, devoluciones etc
Departamento de Operaciones:

Sistemas: Soportes informaticos, desarrollos, licencias, programacion etc.

Compras: coordinacién de compra de materiales o negociacion de precios de
hospitales, facturas y proveedores

Servicio de Atencidn Técnica: Se encarga de la reparacidon y mantenimiento de maquinas

Legal: Departamento que trata los temas relacionados con procedimientos judiciales y
normativa legal

Infraestructuras: Control de maquinaria, inventario, clinicas y valoracion
Departamento Financiero

Contabilidad: Registro contable de movimientos de la empresa en base al PGC y los
estados contables

Tesoreria y Fiscal: Control de flujos de caja e impuestos
Gestion de Clinicas: Coordinacién de clinicas
Departamento de Recursos Humanos

Formacidn, Seleccion y Desarrollo: Atiende a las necesidades mediante procesos de
seleccidn, formacidn etc para necesitades de puestos de trabajo.

Administracion Personal y Laboral: Gestidn de trabajadores de la empresa, tramitacién
de altas y bajas, contratos, nédminas, seguros, interpretacion convenios colectivos y
normativa laboral.
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Prevencion de Riesgos Laborales: Informacion riesgos, medidas de emergencia,
tramitacién de bajas y adaptacion de clinicas

Debido a que la empresa tiene mas de 50 clinicas repartidas por el territorio Nacional, existe una
division geografica de zonas de la cual un Director Regional se responsabiliza de cada una de
ellas. A su vez, cada una de estas zonas tiene un Director médico asignado, para dar apoyo
mediante las facultades médicas.

A continuacidon se muestra el organigrama de la empresa y de los diferentes niveles de su
estructura

Organigramas

Comite Direccion

Presidente
Jose Maria Suescun

Direccién General
Jorge Rodriguez

Direccién Dir’ec_:ién ) Dlrecc\:‘m_ ) Direccién D\re:slén ) Direccidn L
Médico Naclonal l:lmlcas‘ Finanzas & Auditoria RRHH Qperaclone.s Marketing &‘Comunlca:mn
Jorge Rodriguez Elena Bea Montse Planelles Enrigue lzquierdo Merce Serra
T T T T T T 1
| Dir, Regianal Dir. Regional Dir. Regional Dir, Regional Dir, Regional Dir, Regional Dir, Regional
i | Catalufia y Zaragoza Galicia Norte , Levante Islas Centro Portugal Andalucia
Marc Creu Ana Ferreno Guillermo Matia | Oscar Caballud Mar Burgos Marinice Barbosa| Jorge Lorenzo
I I I I I [ I
Dir. Médico Dir. Médico Dir, Médico Dir, Médico Dir. Médico Dir. Médico Dir. Médico
Regional Regional Regional Regional Regional Regional Regional
D. L. Codina D. Pérez-Tah. D. Pérez-Tab. D. M2 A. Salaber D. J. Deltell D. JM Fernandez D.J.E Pérez

D. Martin H, D, M, Abascal D, M, Sanchez D, J, Cano

llustracion 46. Organigrama Direccidn. Fuente: Sculture, 2013.

Area Operaciones

Direccion de Operaciones
Enrique lzquierdo

Control de Gestian
Jose M Suescun

Sistemas Compras SAT Legal Infraestructuras
Javier Miré Fernan Hinojal Paco Benet Pepe Sanchez Ménica Mateu
T | Toni Lépez Carmen Forcadell
_ Ménica Tormos
Ivin Zapater Jorge Rico

Benjamin Gay

Area Marketing

Direccin Marketing

Mercé Serra
r T } T 1
Marketing Promocional  Comunicacién / On-line Productos / Precios Call Center / Calidad SAC
Andrea Suescun ~ Miguel Descalzo Irene lzquierdo Susana Suescun
Carmen de Barutell T
Dori Argente

llustracién 47. Organigrama Area Operaciones y Marketing. Fuente: Sculture, 2013.
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Area Financiera

Direccian
Finanzas & Auditoria

Elena Bea
I
[ | 1
Contabilidad Tesoreria y Fiscal Gestion De Clinicas
Suni Llop Olga Megina Esther Expésito
| | Celia Rivas
Desi Pariente Gloria Arjona
Gloria Arjona Laura Peris

Area Recursos Humanos

Direccion de RRHH
Montse Planelles

Formacion, Seleccion Administracion PRL
Y Desarrollo Personal ¥ Laboral Carmen Calabria
Lidia Martin Gemna Santamaria

Mercedes Olmeda Ethel Daglio

llustracién 48. Organigrama Area Financiera y Recursos humanos. Fuente: Sculture, 2013.

Tras haber analizado en detalle la organizacidn y estructura de la empresa, concluimos que ante
la misidn visidn valores y objetivos, es un reto de grandes magnitudes lo que se pretende, pero
reitero que la empresa ha alcanzado en el pasado niveles superiores de facturacién con lo cual
tiene potencial para alcanzarlo. También cabe destacar como curiosidad, que la empresa cuenta
en su plantilla con un porcentaje de mujeres mucho superior que de hombres, en este caso es
una empresa que potencia el trabajo y las condiciones laborales igualitarias para las mujeres.

Por otra parte, en cuanto a la tipologia, la Sociedad Andnima es la mdas adecuada dentro de todas
las sociedades mercantiles, por las caracteristicas de la empresa. Por lo tanto consideramos que
no cabe planteamiento de mejora en este aspecto ya que es una empresa grande y consta como
tan con dicha personalidad juridica.

Por ultimo, en cuanto a los puestos de trabajo y la estructura del organigrama, al ser una
empresa de grandes magnitudes, la estructura que presenta es la adecuada y va en liena con las
necesidades y el caracter juridico.

5.5 EPILOGO

En definitiva, referente e la organizacidn, después del andlisis de la misma, detectamos que debe
trabajar muy duro para conseguir los objetivos y alcanzara la mision y visién. Y mantener
estabilidad en la estructura, potenciando este aspecto como un punto fuerte.
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Sexto Capitulo
PLAN DE MARKETING

6.1 Segmentacién y Publico objetivo
6.2 Marketing mix

6.3 El servicio ampliado

6.4 Epilogo
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6. PLAN DE MARKETING

6.1 SEGMENTACION Y PUBLICO OBJETIVO
Para la segmentacion y especificacion de publico objetivo es necesario conocer las BBDD,
ademas del mercado. Lo que aportan las BBDD de la empresa es conocer qué tipo de clientes
tiene Sculture, independientemente del mercado del producto, para conocer donde tiene
potencial de crecimiento y a quien se dirige como cliente. En general la segmentacion ya se ha
desarrollado en el capitulo 3, por lo que aqui se reiteran los conceptos.

El concepto de segmentacidn y publico objetivo varia un poco en funcion de la linea de negocio
que se trate.

Cirugia: Publico objetivo son todos los individuos que tengan algun atributo fisico del
cual no estan satisfechos y estan dispuestos a mejorarlo mediante una intervencién
quirargica. En cuanto a cirugia de senos es obvio que nos dirigimos al publico de
mujeres. Para segmentar la cirugia por tramo de edad, acudimos al mercado y a las
BBDD de la empresa. En el mercado ya se ha visto que el 35% de clientes tiene mas de
45 aios y un 22% tiene menos de 30 afios. Los porcentajes de nuestras BBDD detectan
que el perfil de cliente de sculture en cirugia es principalmente 18-28 afios, en un 47%,
por lo tanto tenemos una cartera de clientes joven. Esto se debe a que el producto
mas vendido en cirugia es aumento se senos.

> 45 afos
35%

Ilustracion 49. Tramo de edad perfil mercado cirugia. Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Obesidad Médica: Publico objetivo son individuos que padecen Obesidad con un nivel
elevado de IMC. A priori no hay un factor determinante de segmentar en esta linea, ya
que estd de la obesidad se manifiesta en todo tipo de personas, sin distinguir sexo,
edad o clase etc. La BBDD indican que donde se concentra mayor nimero de clientes
es de 45 a 65 afios, pero los porcentajes estan muy repartido entre todos los tramos de
edad.

Medicina Estética: Publico objetivo son todos los individuos que desean utilizar alguna
técnica de mejora de aspecto facial o anti edad, o alglin tratamiento estético en cabina
ya sea corporal o facial como son los laseres o las termosudaciones. Vimos que el
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mercado tiene un 42% de mujeres de 35-50 afios. Pero los clientes se concentran en
51-65 anos en un 27% siendo el tramo con mayor peso, con lo cual nuestros clientes

son mayores al mercado.

También, cabe destacar que es un publico mayoritariamente de mujeres, aunque los hombres

cada vez representan mas porcentaje.

Tramo de Edad durante periodo de captacion

GRUPO CAPTACION

DERMODEPILACION

CIRUGIA 27%
OBESIDAD ENDOSCOPICA 8%
RELLENOS 1%
NUTRICION 4%
OBESIDAD ESTETICA 5%
VASCULIGHT 2%
PEELING T
ORTODOMNCIA 4%
Total 100%

llustracién 50. Perfil edad clientes Sculture Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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400000
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(en blancao)
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Total general

[lustracion 51.
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18%
12%
5%
6%
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I
I
I%

100%

Distribucion de géneros

971590

Mujer

265.255
19
3.733
114.137
174.855
191.250
134.899
76.052
8.390
971.590

270712

Varon

273029
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(en blanco)
68.029
a8
2664
26914
50651
57.136
40.131
22 467
2622
270.712

18%
15%
10%
8%
6%
5%
2%
2%

100%:

mMujer

mVaron

16%

17%

17%

a%
6%
5%
1%
1%

100%:

(en blanco)

99.296

740
16.441
40.491
48.628
42190
22855

2376
273.029

Total general

432.580
129

7137
157.492
265.997
297.014
217.220
123374
14.388
1.515.331

Perfil sexo clientes Sculture. Fuente: Sculture, 2013.
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17%
27%
11%
4%
5%
1%
1%

100%
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Cuenta de NUM_CLIENTE DS_SEXO

GRUPO MAS VALOR Mujer Varén (en blanco) Total general
DERMODEPILACION 54% 1% 35% 6.455
COSMETICOS VENTAS 54% 1% 34% 4.343
RELLENOS 52% 5% 43% 3.646
CIRUGIA 56% 8% 36% 1.855
OBESIDAD ENDOSCOPICA 1% 18% AM% 1.648
OBESIDAD ESTETICA 55% 6% 39% 1.489
ODONTOLOGIA 57% 10% 33% 1.315
VASCULIGHT 40% 22% 38% 1.295
NUTRICION 20% 49% 3% 1176
OTRAS PRUEBAS 44% 15% 41% 1176

Ilustracidn 52. Perfil sexo clientes Sculture por tratamiento. Fuente: Sculture, 2013.

» Mujeres » Mujeres + Hombres y mujeres + Hombres y mujeres
+ de30-55 + de18-55 + de25-55 < de18-65
+ Missed de cualquier familia * Excluir aquellos clientes que + Missed de obesidad médica + Excluir clientes activos
o ex clientes de facial se han sometido a cualquier (FAMILIA OBESIDAD MEDICA 25) + Y excluir missed de cirugia

5

cirugia de pecho previamente bariatrica y POSE ¢
(o] Pr 0 21 OBESID

o activos de cualquier 22)
familia

Ilustracidn 53. Perfil completo clientes Sculture por tratamiento. Fuente: Sculture, 2013.

En resumen, la empresa se tiene que dirigir en el caso de cirugia principalmente a mujeres de
mediana edad, en obesidad a personas que padecen de ello, pero no existe ningun criterio que
diferencie destacablemente un perfil u otro y en Medicina estética a mujeres entre 35y 65 afios
de edad.

6.2 MARKETING MIX

El marketing mix de la empresa hace referencia a la combinacion de estrategia de las cuatro
variables que controla la empresa siendo el Precio, el Producto, la Promociéon/comunicacién y
Distribucion. Es decir, cada empresa puede controlar estas variable y modificarlas en funcién de
su estrategia (si alguna de ellas no es una variable controlable por la empresa, no forma parte
del marketing mix). EI marketing mix recoge la decisién que ha tomado la empresa para
establecer la variable y asi influir en la decisién de compra del cliente. A continuacion se detalla
cada una de ellas.

Producto

Esta variable engloba tanto el producto/servicio que se ofrece como los elementos/servicios
suplementarios, por ejemplo la atencién al cliente, la garantia, el package etc

En Sculture se ofrecen tratamientos que pueden interpretarse mas como un servicio que como
un producto tangible. Se ofrece un tratamiento/intervencion que va a modificar lo que el
cliente busca mejorar/modificar de su imagen.
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Ya se han presentado los diferentes productos/servicios que se ofrecen en Sculture en el

analisis del sector. Pero debido a que este es el apartado especifico de producto anexo los

productos por linea.

CIRUGIA

Unidad de Cirugia

CORPORAL SENGS
NARIZ / RINGPLASTIA LIPASUCCION AUMENTO DE SENOS
OREIAS / GTOPLASTIA

L ABDOMINOPLASTIA REDUCCIGN DE SENOS

BLEFAROPLASTIA :

DERMOLIPECTOMIA ELEVACION DE SENOS
LIFTING / RITIDECTOMIA

AUMENTO DE GLUTEOS PEZONES INVERTIDGS
QUEILOPLASTIA

GINECOMASTIA
MALARPLASTIA

PEZONES INVERTIDOS

MENTOPLASTIA

VARICES

CICATRICES VERRUGAS LUNARES

LésuLo

CICATRICES VERRUGAS LUNARES

llustracion 54. Tratamientos Sculture linea Cirugia. Fuente: Sculture, 2013.

Unidad de Obesidad
LIGERQ SOBREPESQ UNIDAD INTEGRAL DE OBESIDAD
DIETAS PERSONALIZADAS BYPASS GASTRICO
DIETAS DE APORTE PROTEICO BANDA GASTRICA
MASAJE DRENAJE LINFATICO TUBQ GASTRICO
MASAJE SUBDERMICQ METQDO POSE
MESQTERAPIA BALGN INTRAGASTRICO

PLATAFORMA VIBRATORIA
TERMOSUDACIGN
MASAJE REAFIRMANTE

PACKS ESPECIALES

llustracidn 55. Tratamientos Sculture linea Obesidad. Fuente: Sculture, 2013.

Unidad de Medicina Estética

ESTETICA

TAXINA BOTULINICA [BOTOX]
RELLENGS [ACI1D0 HIALURGNICO)
FOTOTERAFIA ANTIACNE
REJUVENECIMIENTQ CON LASER
TRATAMIENTQ DESPIGMENTANTE
PEELING

LESIONES VASC. PIGMENTARIAS

CICATRICES VERRUGAS LUNARES

CIRUGIA INTIMA FEMENINA

Ilustracion 56. Tratamientos Sculture linea Medicina Estética. Fuente: Sculture, 2013.
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Voy a centrarme mas en la estructura de los productos y la forma que hay de coordinar todas
las clinicas a nivel nacional a través del sistema para unificar el producto en la medida de lo
posible, ya que ya se ha descrito en qué consiste cada tratamiento intervencién en el capitulo
de analisis del entorno. Es decir, que si el cliente se realiza el tratamiento de alguno de los
productos de Sculture, la composicion sea la misma en la clinica de Madrid como en la clinica de
Valencia

Para esto, se han estructurado los productos y cada producto, llamémosle contrato, consta de
diferentes productos, que estan asignados en el sistema a diferentes perfiles
(médico/enfermera/técnico etc.) y se controla que han sido ejecutados en el sistema y mediante
partes de trabajo a la coordinadora de cada clinica. También estos partes de trabajo por sesion
a veces llevan incorporada comisién. La estructura de cada producto viene especificada en el
programa informatico usado por todas las clinicas para Facturar, que es el mismo en todo el
territorio de actividad, Ilamado Futura. Desde marketing, junto con el departamento de Sistemas
(que forma parte de operaciones) tienen los permisos para crear modificaciones en los
productos, pero no en la composicion de cada producto que estd gestionada desde sistemas.
Para la modificacién de la estructura de los productos cargados en Futura estd el programa

IM

WinFutura, que es como el “esqueleto” de Futura, desde donde se hacen estos cambios, se

aplican los productos a distintas clinicas etc.

Futura
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.. N2 Venta Fecha Paciente Vendedor Facilitador Int.
| [28/02/2014] [LOPEZ, ADELINA | - -
Oportunidad Modalidad Estado
Buscar Cllentes
O POSE - * NORMAL - -
Motivo Estado
-]
Agenda 3 Colectivo Motivo Descuento Autoriza Dto.
Clientes 3 | | - -
Tesoreria 3 Eamilia
Almacén } | |
|tlidades » Concepto |Caﬂt. | |PreC|o | |% Dto. |
v
M antenimientos 3
Comisiones 3 | Eliminar | | Repetir | | ok |
- [ pemie [ cmepe [t [wowe] mawe [wrval imore |
Corecciones 3
METODO POSE | POSE 1| o00| 942854€| 000 942854
Documentos
METODO POSE | PROGRAMA CAMBIO HABITOS 1| o00| 1041,11€| 000 1.041,11€
Tésnico METODO POSE | ANALITICA POSE INICIAL 1| o.00 157,50€( 0,00 157,50€
Salir METODO POSE | ANALITICA POSE FINAL 1| o.00 73,50€| 0,00 73,50€
METODO POSE | ELECTRO POSE 1| o.00 1575€| 0,00 15,75€
Centro METODO POSE | PLACAS POSE 1| o000 33.60€| 0,00 33,60
. v _
- [ Volver ] [ Formalizar ]
Anular Stock

llustracion 57. Futura, CRM de Sculture. Fuente: Sculture, 2013.

WinFutura
[ Winfutu 0 -
Archivo Médulos  Acerca de
4 Ny =R el
|
Configuracién regional de promeciones 'S B
| = | Zonas Y5 X | Periodos: g X  Lineas % X || METODOPOSEBARCELONA |
Precics por zona Perfodos de vigencia en la region seleccionada
Zona ol Periodo Tramo  Fechainicio Fecha fin
BARCELONA Promo desde Julio hasta a.. 1 31122014
LERIDA.
GERONA =
‘SABADELL
BADALONA
MATARG
TERRASSA =
Desglose de productos y precios por zona
Linea  PVP Cantidad Tipo de linea Descripcion % Descuer
0.0000 1 PRODUCTO FNO ANALITICA POSE (final)
2 10,0000 1 PRODUCTO FIJO ANALITICA POSE (inicial) 1000000
3 om0 1 PRODLCTO FIIO ANESTESIA POSE 100.0000
4 10,0000 1 PRODUCTO FIJO CLINICA POSE 1000000
5 10,0000 1 PRODUCTO FO ELECTRO PO 1000000

llustracion 58. winFutura, CRM de Sculture desde dentro. Fuente: Sculture, 2013.
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Por otra parte, ante un andlisis exhaustivo de cada producto de la competencia de las principales
lineas, se han detectado ineficiencias que pueden ser solventadas. Como ya se ha visto, la caida
en facturacidn es alarmante y el la principal mision remontar en ventas. Para ello, se procede a
revisar en primer lugar los productos que se ofertan y si Sculture consta de alguna diferenciacion
en producto, para lo cual se obtienen las distintas conclusiones:

Cirugia: No existe ningln tipo de diferenciacion en productos/intervenciones de
Sculture respecto a la competencia. El resultado depende del cirujano plastico. Sculture
ejerce como intermediario, la intervencién es la misma que en la competencia y
tampoco Sculture dispone de productos novedosos que no tenga la competencia.
Ademas de que la estructura de es la misma que para la competencia, no ofrecemos
algo adicional y la competencia hemos visto que mediante promociones afiade a veces
algun tratamiento facial etc. Por lo tanto es mejorable en la linea de cirugia, tanto en
blusqueda de intervenciones novedosas como en producto/servicio adicional que haga
gue el cliente perciba mayor valor de la intervencidn. Es decir si ofrecemos las misma
intervencidn que la competencia (y ademas a mayor precio, se ve en el siguiente
apartado) y en la competencia viene con algo adicional es evidente que la decisién de
compra se vera afectada.

Obesidad: En cuanto a la estructura de las intervenciones de Obesidad Médica, las
endoscdpicas (Balon y POSE) tienen una duracion de 12 meses vy las bariatricas de 24
meses. El baldn se trata de la colocacién, seguimiento y dieta durante 6 meses, retirada
de baldn y seguimiento durante otros 6 meses. El método POSE es la intervencién y un
seguimiento de 12 meses con dieta. Las bariatricas son primero un seguimiento de 4
meses con dieta, la intervencién y seguimiento durante 20 meses con dietas
personalizadas. Respecto a competencia, Sculture cuenta con el Método POSE que no
estd en la competencia por lo tanto es un producto que aporta diferenciacion. El baldn
estd extendido en competencia y clinicas privadas y no ofrecemos nada que no tenga la
competencia ademas de mayor precio y menor tiempo de seguimiento. Para la bariatrica
el producto es similar a competencia y no existe tanta demanda. La conclusion es que
debemos aportar valor afiadido en las intervenciones endoscépicas y ajustar el
seguimiento igualando a competencia, ya que el cliente valora que a mayor seguimiento
mejor resultado. Y para las intervenciones bariatricas no cabe mejora ya que esta bien
estructurado.

Medicina estética: Los productos de Medicina estética estan muy extendido y es la linea
con mas competencia proliferada. La forma de mantener las ventas en esta linea es
mediante creaciéon de packs que aporten combinacién y tratamientos completos, y
enganchen al cliente ya que son tratamientos de alta repeticién como se ha visto ya en
el capitulo de competencia. Por lo tanto este es aspecto a mejorar, la creacion constante
de packs de tratamiento completo
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Precio:

El precio es el valor monetario que entrega el cliente a cambio del producto/servicio obtenido.
Es una de las variables que controla la empresa mas susceptible de posicionar al producto en el
mercado. Para la revision de precios es necesario estar informado de los precios de competencia
en todo momento. El proceso de cambio de precios lleva consigo un analisis, propuesta y
justificacion que debe ser aprobada por el Director y el Presidente, ya que bajar el precio es facil
pero subirlo no lo es. A continuacidn se muestran ilustraciones de la comparacidn de precios de
Sculture con la competencia Directa de algunos de los productos mas representativos; Balén
Intragastrico, Método POSE, Mamoplastia de aumento Redondas, Mamoplastia de aumento
anatémicas, Mamoplastia de reduccion, y Tratamientos de medicina estética.

Balon .
+9% +10%
4915 5.000
5.000
4.480 -12% -12%
4500
3.8995 4000
4000 -
3500 -
3.000 -
2500 -
2000 - T T T
sculture londres darsia Quiran Merello
+7%

POSE 11.500

11.500 1%
11.000
11.000 10.750
10.500 -6%
10.150
10.000
9500
9000 T T t
sculture Quiron Merello Lapez Nava

llustracién 59. Precio Balén y POSE Sculture vs competencia. Fuente: Sculture, 2013.
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A. Redondas
4950
5.000 -10%
-13%
4 800
4.600 4.500
4350
4400
4.200
4.000
3.800
sculture londres dorsiz

A. Anatomicas

5.000 s5.590
5.500 -24% _30%
5.000
4.650
4,500
4500
4.000
3.500
3.000
sculture landres dorsia

Ilustracién 60. Precio Mamoplastia Sculture vs competencia. Fuente: Sculture, 2013.

Reduccidn
5.500
6.190
6.000 47% -14%
5.445
5500 5,300
5.000
4500
4.000
sculture lendres darsia

llustracién 61. Precio Mamoplastia reduccion Sculture vs competencia. Fuente: Sculture, 2013.

Rinoplastia

5.000 4.390 .
4500 4300 -24%
2000 3.950
3.500
3.000
2,500
2.000

sculture londres dorsia

Ilustracion 62. Precio rinoplastia Sculture vs competencia. Fuente: Sculture, 2013.
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llustracién 63. Precio tratamientos medicina estética Sculture vs competencia. Fuente: Sculture, 2013.

Ante una revision de precios de cada producto en la competencia y tras una recopilacidon de
datos, se analiza en porcentaje las variaciones. Para esta recopilacion se utilizan diferentes
medios, pero principalmente se trata de “myserys” es decir acudir a citas de la competencia o
llamar consultando directamente el precio. La conclusién es que Sculture generalmente
presenta precios mas elevados que la competencia directa, que son Dorsia y Clinica Londres. Si
entramos a verlo en detalle, en Obesidad médica el baldn es el que presenta mayor variacion.
Para cirugia la variaciéon se acentla, detectando que los precios de Sculture estan muy
desposicionados. En medicina estética generalmente los precios van en linea con la
competencia.

Por otra parte, también es imprescindible conocer el margen obtenido de cada
producto/servicio, para asi potenciar aquellos que mas margen tienen y para la toma de
decisiones en cuanto a precio. Por ejemplo si se detecta que un producto esta mucho mas caro
gue en la competencia, y el margen es minimo, la decision seria no bajar el precio para competir
ya que este producto no nos aportaria ningun beneficio. En el escandallo se debe recoger cada
partida que genera coste para ese producto de forma minuciosa, y debido a que los costes
difieren de una clinica a otra también se debe diferenciar el margen entre las diferentes clinicas.
En general encontramos margenes del 40% en cirugia y obesidad médica y del 60% en medicina
estética con lo cual la maniobra de tocar precios es viable con estos margenes.

A continuacidn se muestra el escandallado de uno de los productos como ejemplo.
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Ilustracidn 64. Ejemplo de escandallo Balén por clinica. Fuente: Sculture, 2013.

Por lo tanto concluimos que se debe proceder a una revision de los precios y ajustarlos para que
vayan en linea con el margen, el mercado y su competencia directa. La blsqueda de
diferenciacién mediante la estrategia de igualar el precio y ofrecer valor afadido puede
reestablecer las ventas de la empresa, o al menos debe ser uno de los puntos donde se debe
invertir esfuerzos en la mejora.

Promocidn:

La promocion es la estrategia que toma la empresa para comunicar al exterior su oferta de
productos/servicios. Hasta hace unos afios, Sculture habia tomado siempre la estrategia de
publicidad en Televisién dirigiéndose al publico masivo, y obtener asi imagen de marca y
posicionamiento. En 2012 la inversién en TV se cortd debido al proceso por el cual estaba
pasando la empresa, caidas, ERE, personal desmotivado etc. La publicidad es lo que atrae citas
y en consecuencia, facturacién. Con lo cual en este ambito se debe plantear si volver a invertir
en TV para volver al nivel de facturacién que se pretende, una vez ya esta reestructurada la
empresa y después de la revision de precios y productos, ya que antes no tiene sentido.

Por otra parte, estd también laimagen corporativa, Imagen de clinicas etc. Desde que la empresa
empezo su actividad apenas se ha renovado este aspecto.

En definitiva, en cuanto al drea de promocién se propone revisar el medio a utilizar, y renovar
imagen, clinicas, uniformes etc.
Distribucién

La distribucidn es la estrategia que elige la empresa para hacer llegar su producto al cliente. En
este caso, no es un producto en si, sino un tratamiento que puede tomarse como realizacién de
un servicio. La empresa, para ampliar cobertura a sus clientes tiene mas de 50 clinicas que se
muestran a continuacion;
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llustracién 65. Reparto clinicas territorio nacional y Portugal. Fuente: Sculture, 2013.

Esta estrategia tenia sentido cuando la empresa facturaba mas de 100 millones de euros al afo,
ya que podia hacer frente a este tipo de expansién, pero en la actualidad existen clinicas que no
facturan ni 20 mil euros mensuales, las cuales generan mds gastos que beneficios. Por lo tanto,
esta estrategia seria conveniente revisarla, y proponer, tras un analisis exhaustivo de cada
clinica, reestructuracion, o integracién de unas clinicas con otras incluso cierre de clinicas.

6.3 EL SERVICIO AMPLIADO
Como servicio ampliado se entiende algo que proporciona la empresa adicional que su
competencia no ofrece. En el caso de Sculture, se debe hacer una reflexidn este aspecto ya
gue no hay un servicio ampliado en lo que se oferta por parte de la empresa. Tras el analisis de
la competencia se comprueba que tampoco ofrecen un servicio ampliado al igual que Sculture,
por lo tanto, ademas de la reestructuracion de las ineficiencias detectadas este es una buena
estrategia a valorar, es decir la empresa debe buscar o valorar ofrecer un servicio ampliado y
detectar que tipo de servicio, y obtener asi la diferenciacién que necesita.

6.4 EPILOGO
Una vez analizado el publico objetivo al que estd enfocado Sculture, y la estrategia de marketing
mix a nivel de producto, precio, comunicacién y distribucién, asi como la falta de servicio
ampliado se detectan varias ineficiencias y puntos de mejora y revision. Principalmente se
detecta en cuanto al marketing mix que la empresa debe hacer un ejercicio de revisidn,
comenzando por adaptar los productos que ofrece y algunas de las estructuras al mercado y en
linea con la competencia, revisar los precios de cada uno de los productos para que entren en
mercado ya que se ha visto que estan generalmente por encima sin ningun tipo de
diferenciacién. En cuanto a la comunicacion, se debe retomar la estrategia de comunicacién a
través de algun medio, una vez se revisen precios y productos, para atraer citas y que éstas
obtengan un valor en lo que se les ofrece, mas adaptado al mercado actual. Por ultimo la
estrategia de distribucidn se debe revisar minuciosamente cada clinica para detectar aquellas
gue ocasionan mas costes que beneficios y plantear una solucién, que en caso de no tenerla, lo
correcto como empresa seria proceder al cierre de las mismas. Por Ultimo, la empresa debe
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trabajar en encontrar un servicio afladido que le aporte diferenciacién y asi potenciar la
actividad.
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Séptimo Capitulo
PLAN ECONOMICO-FINANCIERO

7.1 Balances de los ultimos tres afios
7.2 Cuentas de resultados

7.3 Andlisis de ratios

7.4 Epilogo
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7.  PLAN ECONOMICO-FINANCIERO

En este capitulo se presentan los Balances y cuenta de resultados de los Ultimos tres afios con
la intencién de estudiar la situacién econdmica y financiera de la misma.

7.1 BALANCES DE LOS ULTIMOS TRES ANOS
Sculture es una Sociedad Andénima obligada a auditar sus cuentas ya que deben auditar las
cuentas anuales y el informe de gestidn, todas las empresas que no puedan formular balance
abreviado, por superar los limites establecidos en el texto refundido de la Ley de Sociedades de
Capital.

Eso significa que no tienen que someter a auditoria sus cuentas anuales las sociedades que las
sociedades que durante dos ejercicios consecutivos reldnan, a la fecha de cierre de cada uno de
ellos, al menos dos de las circunstancias siguientes:

a) Que el total de las partidas del activo no supere los dos millones ochocientos cincuenta mil
euros.

b) Que el importe neto de su cifra anual de negocios no supere los cinco millones setecientos
mil euros.

c) Que el numero medio de trabajadores empleados durante el ejercicio no sea superior a
cincuenta.

Ya que Sculture no cumple al menos dos de ellas, durante dos ejercicios debe auditar sus cuentas
obligatoriamente. Deloitte es la firma de auditoria a la que se le encarga la verificacion de las
cuentas. A continuacion se muestran los balances de los ultimos 3 afios, el de 2010, 2011y 2012.
El de 2013 estd siendo generado actualmente ya que aun no ha pasado la fecha limite para
presentar las cuentas del afio anterior.

1. Situacidn Patrimonial de 2012. La empresa cuenta con 14,8 millones de euros de activo
asi como de pasivo mas patrimonio neto. La partida con mayor peso en el activo no
corriente es la de Terrenos y construcciones, que representan la mitad del activo. Lo que
quiere decir es que la empresa tiene compradas muchas de las clinicas, y el centro de la
sede en Valencia, un edificio histérico muy valioso. El resto de valor se concentra en
Inversiones financieras a largo plazo, deudores comerciales y efectivo. Por lo tanto la
mayor parte de la inversion de la empresa es a largo plazo. De las masas patrimoniales,
el pasivo corriente es la que tiene mayor peso, de 12 millones. Anticipos de clientes y
acreedores componen la mayor parte del pasivo corriente. Vemos que la empresa no
tiene deudas a corto plazo, es decir, no tiene créditos con bancos ni terceros, y el
volumen de deudas a largo plazo es muy bajo, por lo tanto esta poco endeudada. La
actividad de la empresa requiere que los clientes paguen por adelantado y esto es lo
que engrosa la partida de anticipos de clientes y también es beneficioso en cuanto al
endeudamiento. El patrimonio neto es de dos millones en negativo. Se aprecia que las
reservas son voluminosas (59 millones), pero que tras el resultado negativo de ejercicios
anteriores (-66millones) y del ejercicio de 2012 (-11millones) se ven reducidas hasta
llegar a niUmeros negativos. Lo cual significa que con las pérdidas de los ultimos dos
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ejercicios han consumido todas las reservas. Necesita dejar de tener pérdidas si quiere

continuar con la actividad.

2. Evolucion 2011-2012. En cuanto a la evolucidén del balance de situacién, es decir, la
composicion de las masas que estructuran la empresa vemos que el activo asi como
patrimonio neto mas pasivo disminuye en 17 millones de euros. En el activo, de estos
17 millones, 10 millones son disminucién de efectivo y otros activos liquidos, activos a
corto plazo, vy el resto es por la disminucién de Inmovilizado, por las amortizaciones, e
inversiones financieras a largo plazo. En las masas patrimoniales, la disminucién mdas
notoria estd en el patrimonio neto que pasa de 8 millones a -2 millones, disminucién
provocada por las pérdidas del ejercicio de ejercicios anteriores y de 2012. En las deudas
a largo plazo y las deudas a largo plazo con partes vinculadas hay un aumento, por lo
tanto se ha endeudado a largo plazo ligeramente, pero las deudas a corto plazo y deudas
a corto plazo con entidades de crédito disminuyen considerablemente. Es mads, la
empresa salda sus deudas a corto plazo con entidades de crédito ya que la partida en

2012 es nula.
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Ilustracion 66. Balance de situacion Sculture 2012. Fuente: Sculture, 2013.
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llustracion 67. Balance de situacidn Sculture 2011. Fuente: Sculture, 2012.
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De todo el analisis de los balances se puede concluir que el problema de la empresa son los
resultados negativos que arrastra del ejercicio de explotacién, sumando entre los ultimos afios
mas de 70 millones de euros. Puede deberse a muchos factores, la caida en facturacién, pagos
de indemnizaciones por lo ERE realizados etc. Pero si la empresa solventa el resultado de
explotacién hasta conseguir que sea positivo, la situacidn, por lo demas es bastante sostenible.
Es una empresa que puede hacer frente a la situacion, bajo esta casuistica.

7.2 CUENTAS DE RESULTADOS
A continuacidn se analiza le cuenta de resultados de 2012 y su evolucidn respecto 2011 para
detectar cual puede ser el problema que causa pérdidas, que como ya se ha visto en el apartado
anterior, las pérdidas tan considerables son lo que ha ocasionado acabar con las reservas y llevar
al patrimonio negativo, por lo tanto son la problematica de la empresa actualmente.

1. Situacidn deresultado 2012. En 2012 la empresa ha facturado casi 30 millones de euros,
de los cuales 13 millones se corresponden con aprovisionamientos, 12 millones en
gastos de personal y 12 millones en servicios exteriores. Tras las operaciones
continuadas queda una cifra negativa de -11 millones, y cuenta con una pequefia cifra
de ingresos financieros. El resultados antes de impuestos es de -11 millones, y debido a
gue es negativo, no hay impuesto sobre el beneficio.

2. Evolucion respecto 2011. En 2012 el importe neto de la cifra de negocio es 5 millones
menor que en 2011, con lo cual la facturacién ha caido un -17%. La distribucién en gastos
es similar en 2011 y en 2012, siendo aprovisionamientos, gastos de personal y servicios
exteriores los que consumen toda la cifra de negocio. El resultado de explotacion vy el
resultado antes de impuestos es de -8 millones, ya que apenas realiza actividades
financieras. Pero la partida de impuesto sobre beneficio de -18 millones hace que el
resultado del ejercicio 2011 pase de -8 a -26 millones de euros, que se ve reflejado en el
balance de 2012.

En definitiva, la empresa tiene un problema con las pérdidas que genera y que viene arrastrando
de afios anteriores, y su mision es reducir estas pérdidas hasta hacer que sean ganancias o como
minimo nulas.
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CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS

CORR NDIENTE AL EJERCICIO AN I
EL 31 DE DICIEMBRE DE 2012
{Miles de Euros)
Hotas de la “Ejercicio Ejercicio
Memoria 2012 2011

OPERACIONES CONTINUADAS

Importe neto de la cifra de negocios 16-a 20.684 35824
Aprovisionamlentos 16-b {12.819) {13.130)
Otros ingresos de explotacién 16-f 305 475
Gastos de personal 16-c {12.124) (14.547)
Sueldos, salarios y asimiados (9.507) (11.828)
Cargas sociales (2.451) (2.940)
Provisiones (166) 219
Oiros gastos de explotacién 16-d (13.362) {14.787)
Servicios exteriores (12.421) (14.508)
Tribulos (941) (281)
Ameortizacién del inmovilizado (3.450) (2.438)
Excesos de provisiones - 426
Deterioro y resultado por enajenaciones del inmovilizado 48 5
RESULTADO DE EXPLOTACION {11.728) (8.082)
Ingresos financieros 17 243 830
Gastos financleros 18 (45) {180)
Deterioro y resultado por enajenacionss de instrumentos financieros 16-0 285 (1.023)
RESULTADO FINANCIERO 433 (373)
RESULTADD ANTES DE IMPUESTOS {11.235) (B.455)
Impuestos sobre beneficios 13.¢ 224 (18.908)
RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES CONTINUADAS {11.011} {27.361)
RESULTADO DEL EJERCICIO {(11.011) (27.361)

llustracién 69. Cuenta Pérdidas y Ganancias Sculture 2012. Fuente: Sculture, 2013.

CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS
CORRESPONDIENTE AL EJERCICIO ANUAL TERMINADO
EL 31 DE DICIEMBRE DE 2011
{Miles de Euros)

Hotas de la Ejercicio Ejercicio
Memoria 2011 2010

OPERACIONES CONTINUADAS

Importe neto de la cifra de negocios 16-a 35924 40294
Aprovisionamientos 16-b (13.130) (12.908)
Otros ingresos de explotacién 16 475 1.304
Gastos de personal 16-c (14.547) (15.124)
Sueldos, salarios y asimilados (11.828) (11.778)
Cargas sociales (2.040) (2.045)
Provisiones 218 (396}
Otros gastos de explotacion 16-d (14.787) (18.705)
Servicios exieriores (14.50&) (18.077)
Tributos (281) (G28)
Amortizacién del inmovilizado (2.438) (3.121)
Excesos de provisiones 16-d 426 -
Deterioro y resultado por enajenaciones del inmovilizado i5) 55
RESULTADO DE EXPLOTACION (8.082) [8.115)
Ingresos financieros - De valores negociables y otros instrumentos financieros en terceros 17 830 1427
Gastos financieros - Por deudas con terceros 18 (180) (271)
Diferencias de cambio - i1
Deterioro y resultado por enajenaciones de instrumentos financieros 16-2 {1.023) {1.124)
RESULTADO FINANCIERD (373) E1
RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS [8.455) (8.064)
Impuestos sobre beneficios 13¢ (18.808) (3
RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDEMNTE DE OPERACIONES CONTINUADAS (27.361) {8.087)
RESULTADO DEL EJERCICIO (27.361) {8.087)

llustracién 70. Cuenta Pérdidas y Ganancias Sculture 2011. Fuente: Sculture, 2012.
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ENTA IDAS Y Q

CORRESPONDIENTE AL EJERCICIO ANUAL TERMINADO
EL 31 DE DICIEMBRE DE 2010

{Miles de Euros)
T L TCC N
Memoria 2010 2009 -
OPERACIONES CONTINUADAS 3
Importe neto de la cifra de negocios 162 40.294 42643
Aprovisionamlentos 16-b (12.908) (12.585)
Otros ingresos de explotacién 16+ 1.304 846
Gastos de personal 16¢c (15.124) (18.117)
Sueldos, salarios y asimilados (11.779) {13.288)
Cargas sociales (2.948) (2.858)
Provisiones {386) -
Otros gastos de explotacién 16d (18.705) (21.450)
Servicios exteriores (18.077) (20.391)
Tributos (628) (1.088)
A del 13.121) (3.750)
y por enaj k del Inmovilizado 55 167
RESULTADO DE EXPLOTACION (8.115) (10.225)
I fi ! - De valores lables y otros | fii i an 17 1427 5720
Gastos financiaros - Por dewdas con terceros 1 {7 727)
Difersncias de cambio (1) 1737
¥ por ena} de instr 0s 16-e (1.124) (30.559)
RESULTADO FINANCIERO E (23.820) |
RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (8.084] (34,045)
Impuestos sobre beneficios 13c (3 3314
RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES CONTINUADAS {8.087) (30.731)
RESULTADO DEL EJERCICIO (8.087) (30.731)

llustracién 71. Cuenta Pérdidas y Ganancias Sculture 2010. Fuente: Sculture, 2011.

7.3 ANALISIS DE RATIOS

A continuacidn, se presentan los ratios mas relevantes para analizar la situacién econémica
financiera a través de los mismos y tener en cuenta para la toma de decisiones.
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Fondo maniobra

Ratios liquidez

Ratio liquidez LG

Ratio tesoreria T

Ratio disponibilidad D
Ratios endeudamiento
Ratio de endeudamiento
Ratio de autonomia
Ratio de solvencia
Ratios coste

Ratios gastos finan. Sobre ventas
Ratio coste de la deuda
Cobertura gastos finan
Ratios calidad

Calidad de la deuda
Ratios rotacion

Rotacion del activo
Rotacioén de clientes
Rotacién ANC

Rotacion AC

Rotacion existencias
Ratios Gestiéon cobros/pagos
Cobros

Pagos

llustracién 72. Principales ratios andlisis contable Sculture. Fuente: Elaboracidon propia, 2014.

En primer lugar, el fondo de maniobra es negativo, -7,9 millones de euros, lo que significa que
con sus activos convertibles a corto plazo no puede hacer frente a las deudas a corto plazo,
faltandole aun casi 8 millones para hacer frente. De sus deudas a corto plazo, mas de la mitad
pertenecen a la partida de anticipos de clientes. Si en el cdlculo de fondo de maniobra no
tuviésemos en cuenta esta partida la situaciéon no es tan alarmante quedando un fondo de
maniobra mas cercano a cero. Y el fondo de maniobra empeora de 2011 a 2012 ya que la
diferencia negativa es mayor.

En los ratios de liquidez, el ratio de Liquidez general esta muy lejos de la situacién ideal de las
empresas. Del total de su pasivo a corto, solo podria hacer frente al 34% con sus activos
convertibles y también empeora desde 2011, ya que el fondo de maniobra ha disminuido
negativamente. El ratio de Tesoreria reitera ese hecho siendo el 19% la proporcidn de deudas a
corto plazo que podria hacer frente. Y con el ratio de disponibilidad, es decir con su efectivo,
podria hacer frente al 12% de las deudas a corto. Este ratio ha disminuido considerablemente
ya que el efectivo ha disminuido en 10 millones de euros. Todo esto significa que la empresa
tiene una carga mayor de activos fijo que convertibles. De todas formas, como yase ha
comentado, la partida de anticipos de clientes no significa una deuda en si pero engrosa el pasivo
corriente afectando la liquidez de la empresa.

De los ratios de endeudamiento vemos que el ratio de endeudamiento es mayor que 1, lo que
significa que el pasivo a largo plazo y a corto plazo en conjunto son mayores que las masas
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patrimoniales, con lo cual tiene un patrimonio neto negativo, situacion muy critica. Ademas el
ratio de endeudamiento ha pasado de ser de 0.75 a 1.19. En 2011 las deudas representaban el
75% de las masas patrimoniales y ahora suponen mas de 100%. Esto hace que su autonomia sea
negativa, ya que el patrimonio neto es negativo. Es debido al resultado negativo que ya ha
consumido todas las reservas de la empresa. Por lo tanto la empresa no tiene solvencia ya que
con todos sus activos, tanto a largo plazo como a corto plazo no pueden hacer frente a la
totalidad de las deudas. Repito que la partida de anticipos de clientes engrosa las deudas a corto
plazo en 6 millones, esto es porque los clientes pagan por anticipado al tratamiento, y cuando
un cliente ha pagado y no ha recibido el tratamiento debe contabilizarse como una deuda a
corto. Si no tuviésemos en cuenta esta partida, la solvencia seria de 1.35, es decir que la
empresa, con todos sus activos podria hacer frente a todas sus deudas y aun habria un 35%
restante de colchén.

En los ratios de coste de deuda no hay mucho que comentar ya que la empresa en 2012 no
dispone de créditos por lo tanto no hay coste de deuda. En 2011 disponia de una pequefia
cuantia en créditos a un coste del 5%, en linea con los costes actuales del mercado financiero.
Pero la empresa no tiene mucha actividad en este aspecto.

La calidad de la deuda es mala si nos guiamos por el ratio ya que del total de la deuda un 68%
es a corto plazo, por la partida de anticipos de clientes principalmente.

La rotacidn del activo determina que con la inversion de la empresa se genera el doble de ventas
(2) y ha disminuido ligeramente de 2011 a 2012. De Las inversiones a largo plazo casi se triplica
y de las inversiones a corto se hace 7 veces mas. La rotacidn tanto a corto como a largo plazo
aumenta desde 2011. La rotacidn de existencias es muy elevada, de 17 veces, pero esta empresa
no requiere un volumen elevado de existencias para generar capital ya que se trata de servicios,
por lo tanto no proporciona informacion relevante. Por ultimo, la gestion de cobros es muy
buena ya que se cobra por adelantado, ya la gestién de pagos es a 77 dias, plazo considerable.
La rotacidn de clientes, debido a que no tenemos derechos de cobro apenas queda nulo.

7.4 EPILOGO

Tras el analisis econdmico y financiero del balance y cuenta de resultados de los ultimos dos
ejercicios se concluye que la situacion que atraviesa la empresa es critica ya que ha llegado a
tener un patrimonio neto negativo a causa de las pérdidas que viene presentado como resultado
del ejercicio. Pero si entramos en detalle, debido a que la empresa no tiene deudas con
entidades de crédito, y que por la tipologia de empresa y que cobra por adelantado su pasivo a
corto estd engrosado en seis millones por anticipos de clientes, la situacién no es tan critica. Por
lo tanto la empresa debe centrarse en neutralizar las pérdidas y generar beneficios si es posible
y reequilibrar la situacién. Tiene una situacién econdmica y financiera bastante mala en
términos generales, no tanto si vemos al detalle y su prioridad debe ser llevar la empresa a EBITD
cero.
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8. ANALISIS DAFO/CAME

En este capitulo se hace un andlisis especificando concretamente cuales son las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa, y a partir de estos elementos definir qué
se debe corregir, afrontar, mantener y explotar. Es posible detectar concretamente estos
aspectos tras el analisis que se ha hecho en los siete capitulos anteriores, ya que se ha indagado
de forma minuciosa en la empresa.

8.1 ANALISIS DAFO
En el analisis DAFO, vamos a detectar caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y
externas (amenazas y oportunidades) que afectan a la empresa, para conocer la situacion de la
misma para la planificacién estratégica de propuesta de mejoras y la realizacidon del anilisis
CAME. Se detectan las caracteristicas de cada uno de los capitulos para recopilarlas dentro de
cada tipologia de caracteristica.

Debilidades (interno)

A nivel microecondémico, del analisis de las fuerzas de PORTER se detecta como debilidad que
dentro de las lineas comerciales, existen productos sustitutivos que podrian dar lugar a la
canibalizacién entre ellos.

Respecto a la competencia directa, la debilidad que presenta Sculture es que no dispone de una
diferenciacion efectiva, ademas de la competencia localizada de cada provincia, dificil de
controlar minuciosamente ya que hay mas de clinicas.

En cuanto a procesos, como debilidad destacaria la poca flexibilidad que hay para cambiar los
mismos, ya que todo esta muy estructurado.

Otra debilidad es la magnitud de la empresa, como organizacidn a veces es dificil mantener
cohesion en organizaciones tan grandes y la lucha por unificar los productos o tratamientos.
Ademas de la cantidad de clinicas que dispone, cuando alguna de ella no es rentable supone una
debilidad porque afecta negativamente al resultado global.

Las debilidades del marketing mix son un precio muy desposicionado que dificulta la venta, junto
con un producto idéntico o incluso menos apetecible que el de la competencia, y una
comunicacién al exterior casi inexistente por las circunstancias. De la distribucion como
debilidad destacar lo ya comentado, la posibilidad de que haya clinicas que no sean rentables.
Ademas no existe una diferenciacidn para Sculture.

Las debilidades en el marco econdmico financiero son principalmente la mala situacion de
liquidez y patrimonial, causado por las pérdidas del ejercicio 2012 y anteriores.

Amenazas (externo)

Una de las amenazas mas notorias dentro de los antecedentes de la situacion, es la crisis
econdmica actual, que aunque podriamos estar ante el comienzo de la recuperacién, desde que
comenzd la crisis la empresa ha visto como su facturacién ha caido afio tras afio y las pérdidas
que ha generado han sido cuantiosas. El sector de la cirugia ha caido, algo légico ya que no es
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una necesidad. El sector de la obesidad en términos generales también ha caido motivado por
la crisis, y la medicina estética presenta ligeros crecimientos en el mercado. Pero en general
podriamos decir que se trata de un servicio al que la crisis econdmica ha afectado negativamente
ya que la estética y la imagen es un capricho, no una necesidad.

Del estudio del entorno, a nivel macroecondmico del andlisis PESTEL detectamos como amenaza
la evolucion de la poblacién, que cada vez estard mds envejecida. Esto puede ser una fortaleza
en cuanto a la medicina estética para tratamientos antiedad, pero en cuanto a la cirugia y
obesidad nos dirigimos a un publico mas joven, sin miedos a intervenirse, por lo tanto a largo
plazo es un handicap.

También, una de las principales amenazas, es la disposicién de médicos especializados con
experiencia, y la negociacidn con estos, ya que si son buenos, exigirdn buenos honorarios que
hardn que el margen de la empresa se debilite.

Fortalezas

La empresa tiene un nombre y una experiencia de 35 anos, ademads de ser pionera en el tipo de
negocio, con lo cual tiene un posicionamiento de marca creada respecto a sus competidores y
clinicas mas pequefias. Los procesos estdn interiorizados y son efectivos. La estructura interna
de la empresa es sdlida y solo necesita motivacidn. La gama de productos que ofrece es amplia
y la cobertura en Espafa es muy buena por la cantidad de clinicas que tiene. Los margenes que
obtiene pueden asumir la revisidn de los precios. La politica de cobros es buena, ya que se cobra
por adelantado y no tiene créditos con entidades, por lo tanto no paga coste de la deuda.

Oportunidades

En caso del crecimiento de la economia, es la oportunidad de crear una nueva imagen junto con
una diferenciacidon y adaptandose al mercado. El sector de la medicina estética esta en
crecimiento y debe aprovecharse este aspecto, ademas las barreras de entrada son de dificultad
media alta y la empresa tiene poder de decisidén sobre proveedores y clientes.
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Fortalezas

Debilidades

Andlisis interno | Nombre y experiencia
Procesos estructurados
Gama de productos
Margenes

Politica de cobros
Coste deuda nulo

Productos sustitutivos entre si
No hay diferenciacion

Poca flexibilidad del proceso
Organizacion magnitudes
grandes

Precio des posicionado
Localizacién amplia a veces sin
rentabilidad

Pérdidasy mala situacion
patrimonial

Oportunidades

Amenazas

Andlisis externo | Crecimiento de la economia?
Sector de la medicina estética
Barreras de entrada

Crisis economica
Envejecimiento poblacién
Negociacion médicos
especializados

llustracion 73. Dafo Sculture. Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Debilidades

@ Nuestros tratamientos no se diferencian de la competencia
(excepto POSE) y en algunos casos tenemos menos

@ Nuestro target actual es de clase media, media-baja

@ No tenemos cirujanos propios y los prof externos estan “poco
vinculados” y son claves para la venta (honorarios)

@ ElServicio es diferente en cada centro (pre y post venta)

@ No tenemos proceso de venta y argumentarios de venta claros de
porgue debe venir la gente a CD en cada tratamiento

@ Equipos poco formades-en algunas zonas

@ Estamos desposicionados en algunos precios

@ ¢Reputacion y prestigio de marca?

@ Imagen de las clinicas/instalaciones

@ Rotacion personal dificulta las repeticiones

@ Somos lentos en lanzar tratamientos y no tenemos proactividad
@ Clinicas con personal “justitio”

Fortalezas

@ 35 afios de experiencia

@ Marca muy reconocida

@ Cobertura nacional y clinicas propias

@ Lideres en cantidad de tratamientos

@ Acuerdo TV nos permite gran notoriedad

@ Equipo

@ Volumen nos permite tener mejores precios

@ Quiréfanos propios

@En las encuestas de calidad recibimos puntuaciones altas??

A continuacion se detectan las Debilidades Amenazas Fortalezas y Oportunidades a nivel mas
especifico. Y en lo que se debe trabajar dentro del departamento de mktg.

Amenazas

@ Nuestro puntal en obesidad es el POSE. Puede salir una
novedad y que nuestra competencia la lance antes

@ Competencia de precios en internet

@ Hospitales que pueden ser nuestros competidores mas
fuertes y proveedores (cada vez nos dan menos
disponibilidad de negocio)

& Legislacion

Oportunidades

@Mercado de cirugia, obesidad y facial grande y con gran
potencial de crecimiento

& Mejorar cartera tratamientos

@ Nuestra BBDD no se explota correctamente

@ Nuestro indice de repeticiones y recomendaciones es muy
bajo

& Tenemos equipo propio de psicologos,técnicos y auxiliares
que podemos explotar como diferencial

@ Trabajar nichos de mercado: Rusos, Chinos, pre-boda, post
parto, gimnasios

@ Laboratorio, lberia, 0dontologia

@Congresos para detectar tratamientos y posicionamiento
& Quiréfanos propios (posicionamiento de retogques sin
coste? Soy mas caro pero te lo soluciono)

llustracién 74. Dafo Sculture especifico. Fuente: Elaboraciéon propia, 2014.

En definitiva, se ha detectado los elementos tanto a nivel interno como externo, que presentan
debilidades/amenazas y fortalezas/oportunidades. A nivel interno nos referimos a aquellos que
pueden ser modificados desde la toma de decisiones de la empresa y los externos vienen dados
por el entorno, pero la empresa debe adaptarse a ellos. Todo esto para a continuacién proponer
para cada elemento como actuar ante él.
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8.2 ANALISIS CAME
En el andlisis CAME se toman los elementos tanto externos como internos del analisis DAFO y
se propone como actuar ante cada uno de ellos. Es evidente que lo que se debe hacer es
potenciar las fortalezas y oportunidades y actuar ante las debilidades y amenazas.

Debilidades->Corregir

Para corregir las debilidades detectadas es necesario;

-Busqueda de productos/tratamientos que no tengan sustitutivo en la misma linea-Marketing
-Encontrar o crear la diferenciacién de la competencia-mktg
-Creacion de cohesion dentro de la organizacion-rrhh

-Revisién de precios productos comunicacién y distribucién-mktg
-Estudio de rentabilidad de clinicas y viabilidad de cierre-operaciones
-Llegar a un resultado de cuenta de p y g positivo-todos los dptos
Amenazas->Afrontar

-Adaptarse a la crisis econdmica mediante oferta a publico-mktg
-Adaptar la gama de productos a un publico de mayor edad-mktg

-Tratar con los médicos especializados para llegar a negociaciones beneficiosas para todas las
partes

Fortalezas->Mantener

-Potenciar y mantener el nombre y marca creado-mktg comunicacién
-Reiterar los procesos y mantener control sobre ellos-operaciones
-Ampliacidon gama de productos manteniendo los ya existentes-mktg
Oportunidades->Explotar

-Incidir en el sector de la medicina estética que presenta potencial-mktg

8.3 PROPUESTAS DE MEJORA
Mediante el andlisis CAME se han visto las propuestas iniciales de cada elemento a nivel interno
y externo. También se ha detectado qué departamento debe realizar el esfuerzo especificado.
Se trata de propuestas a nivel global y departamental. En el capitulo noveno se describen
minuciosamente y ademas se presenta un calendario de ejecucidn que aporta propuestas mas
concretas.
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8.4 EPILOGO

Después de recopilar los aspectos negativos y positivos, tanto a nivel interno como a nivel
externo, hemos detectado a nivel interno como debe actuar la empresa, qué debe mejorary a
nivel externo como adaptarse al entorno. En conclusién vemos que a nivel externo debe
adaptarse a la situacidn actual econdmica y social y tener propuestas para el publico masivo que
ha disminuido el consumo por incertidumbre ante las circunstancias. A nivel interno, la prioridad
es obtener beneficios en la cuenta de resultados, principalmente mediante la reestructuracion
del mix y la motivacién de la organizacién. Muchas de las propuestas de mejora inciden dentro
del departamento de marketing, por lo tanto, las propuestas de mejora van a estar enmarcadas
mayoritariamente en el marketing de la empresa.
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9.2 Calendario de ejecucion

9.3 Valoracién econdmica y viabilidad de la
inversién

9.4 Andlisis de la inversion

9.5 Calendario de aplicacion GANTT

9.6 Epilogo

131 /149



Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture ‘
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia

Olga Rovira Lopez

132 /149



N
Andlisis y Propuesta de Mejora del Centro Médico Estético Sculture “
Facultad de Administracion y Direccion de Empresas. Universidad Politécnica de Valencia

Olga Rovira Lopez

9. IDENTIFICACION Y EVALUACION DE LA PROPUESTA DE
MEJORA

En este capitulo se detectan las propuestas que se detectan para mejorar la situacién de la
empresa, a partir del andlisis realizado en todos los niveles. Ademas se evallan las diferentes
propuestas en el ambito de aplicacién y su viabilidad.

9.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

En primer lugar, se ha analizado los antecedentes de la empresa, donde se detecta que la
empresa acaba de pasar por procesos complicados de reestructuracion. Frente a esto, lo mas
importante es la motivacién a la organizacion. Motivacidn ante la nueva situacion, se trata de
desarrollar un ambiente de unién, compafierismo y que cada empleado esté satisfecho en su
puesto. Asi como recordar y reiterar la misidn, visidon y valores de la empresa. Con lo cual, el
departamento de Recursos Humanos debe desarrollar un programa de adaptacion a la nueva
situacion y de motivaciéon. Este programa puede llamarse SculturExperience 2.0 y llevar a la
organizacién en conjunto a mantener una cohesiéon que facilite las relaciones. También es
conveniente que se organice una conversacion de desarrollo y desempefio de cada mando con
las personas a su cargo, este tipo de conversaciones son muy productivas e invitan a los
participantes a tratar lo que se ha conseguido, puntos de mejora departamentales, y los
objetivos para los préoximos meses. Este tipo de conversaciones se debe tener cada 6 meses
aproximadamente, para que los propios empleados salgan de su trabajo rutinario y analicen la
situacién desde otro punto de vista. Con esta propuesta se trabaja la cohesidn de la organizacién
y la motivacidn. En cuanto a la evaluacién de la misma, se trata de una iniciativa viable que como
recurso necesita personal de recursos humanos, alguien o varias personas que se encarguen de
la preparacion del proyecto, el lanzamiento, recopilacion de los feedback y seguimientos.

Desde el enfoque de operaciones y procesos, como se ha visto, estdn muy mecanizados y
estructurados, en esta vertiente debe tomar esto como una fortaleza y perfeccionarlos. La
propuesta masimportante en cuanto a operaciones es el estudio de la rentabilidad de las clinicas
gue aportan menos facturacién y en caso de que sea preferible cerrarlas a mantenerlas con
actividad, proceder al cierre.

Desde el departamento de marketing es donde mas propuestas se detectan, por lo tanto se van
a focalizar los esfuerzos en este departamento. En primer lugar, se necesita conocer el
escandallado de los productos mas vendidos y que representen el 95% de las ventas de la
empresa, y esto para cada clinica como minimo las 15 clinicas de mayor importe de facturacion.
En segundo lugar, se debe indagar en los precios de los productos mdas importantes en la
competencia directa, dorsia y Clinica Londres, ya sea mediante consulta telefonica, mysterys etc.
y obtener tanto precios como condiciones, qué incluyen, opciones de financiacion, en definitiva,
conocer lo maximo posible de las empresas de la competencia directa y también de algunas
otras clinicas minoritarias, para conocer el precio de competencia menor. Una vez obtenida toda
esta informacidn, se debe proceder a, producto por producto evaluar si bajar el precio hasta
competir con la competencia de iguales, o ligeramente por encima. Una vez se van tomando las
decisiones, se puede comunicar como campafias promocionales para atraer a los clientes.
También se debe buscar nuevos productos para cada linea, intentando que no sean sustitutivos
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de los ya existentes. La mejor forma de realizar este trabajo es designar a una persona al frente
de cada linea de negocio, para que cada persona se especialice en cada familia, y sea
responsable de que se lleve a cabo lo establecido, ademds con esto se consigue el conocimiento
a fondo de la linea y la mejor forma de adaptarse situacidén. Cada responsable de linea debe
realizar lo anteriormente descrito (escandallos, competencia, productos, estructura etc.) en los
productos de su linea. Adicionalmente, cada responsable, debe crear el argumentario comercial
de apoyo de la linea de la cual estd a cargo.

Ademads, dentro del departamento del area de comunicacidn seria conveniente estudiar
retomar la comunicacion en TV mediante la inversion que conlleva. Esta inversion sera estudiada
a fondo en el préximo apartado, mediante el analisis de su viabilidad econdmica y rentabilidad.
Ademads, desde el drea de comunicacién se debe conocer al cliente, los medios de entrada en la
empresa y como han conocido la empresa para detectar qué canales utilizar o potenciar en la
comunicacion. Esto puede hacerse mediante encuestas a clientes y de paso recabar informacion
de satisfaccion para determinar qué hay que mejorar.

Por otra parte, y una vez estructurado todo lo anterior, se debe buscar una diferenciacién para
la comunicacién y para potenciar la actividad.

9.2 CALENDARIO DE E]ECUCION

Debido a que estamos al inicio de 2014, el calendario de ejecucidn se va a tomar como referencia
desde inicio de enero de 2014 hasta el final del afio, para hacerlo coincidir con un afio y que las
propuestas de mejora enfocadas en el departamento de marketing conformen el plan de
marketing 2014. La metodologia es la siguiente. La directora del departamento debe encargarse
de coordinar todas las areas del departamento, priorizar las tareas, determinar deadlines. Cada
area debe desempenfiar su tarea en tiempo y ejecucidon. Ademads, para informarse unos a otros,
se realizaran reuniones semanalmente con la intencién de que cada drea conozca en qué esta
trabajando el resto del departamento y no solapar ninguna accién.

Ademas de la reunidon de marketing, mensualmente se celebrard un comité de marketing y de
cada departamento a cierre de mes, que recoja la informacién mas relevante de cada area para
ser analizada por todos y sacar concusiones para la toma de decisiones apoyarse en estas y que
sean decisiones con criterios fundamentados en pruebas. Paralelamente a cada tarea se debe
realizar un cuadro de mandos ejecutivo, y unificar el mismo con todas las dreas de forma que
mensualmente se recoja en él la informacién mas importante, las variaciones, puntos a destacar
y conclusiones. Este cuadro de mandos puede que sufra variaciones al principio ya que una vez
se recoge informacion a veces nos damos cuenta que no es relevante o no es de utilidad.

Deben crearse unos objetivos acordes con la situaciéon y el potencial de cada clinica y consultora.
Para ello es indispensable conocer la facturacidn por centro de los ultimos 3 afos, conocer los
recursos y trabajar bien las estimaciones y los incentivos junto con el departamento de recursos
humanos.
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9.3 VALORACION ECONOMICA Y VIABILIDAD DE LA INVERSION

Como ya hemos dicho anteriormente, la empresa siempre ha apostado por la comunicacion al
exterior a través del medio de publicidad en TV. Desde hace varios afios ha dejado de utilizar
esta herramienta debido a su situacién de transiciéon. Ahora, después de la reestructuracion,
estudia la posibilidad de invertir en TV de nuevo para generar citas y que se conviertan en
facturacién. La inversidn es viable ya que es un método que ha utilizado desde siempre y le ha
funcionado cuando la situacién era buena. Ademds, econdmicamente hablando es viable porque
cuenta con el capital necesario para hacer frente a la inversion.

Se trata de una inversion de 50 mil euros mensuales en una cadena nacional, para salir en TV
mediante spot convencional y Momentos internos en programas de la cadena. La eleccién de
los momentos en los que sale por TV es en funcidn de los grps generados (cobertura). A mayor
grps generados mayor coste, por lo tanto el drea de comunicacién debe valorar como invertir
estos 50 mil euros mensuales y seleccionar las mejores combinaciones.

A continuacion de estudia la inversién numéricamente.

9.4 ANALISIS DE LA INVERSION
La inversién en TV se trata de una apuesta conservadora, ya que no se quiere despilfarrar por la
situacién de la empresa, pero se pretende potenciar las citas de las clinicas asi como volver a
tener posicionamiento de marca y nombre.

Para el analisis de la inversion se ha recurrido a los pardmetros mas populares para hallar la
rentabilidad de las inversiones; VAN y TIR. El VAN, valor actual neto, detecta si la inversidn sera
rentable con unos flujos de caja previstos de la inversién y el desembolso inicial de la inversion.
La TIR, Tasa Interna de Retorno, es el tipo de interés que haria que la inversion calculada no
tuviese rentabilidad.

En este caso, interesa que sea rentable, pero en caso de que no fuese demasiado rentable, de
realizar la accién de campaiia en TV se gana posicionamiento y nombre, por lo tanto al cambio,
aungue lo sea un gran retorno econémicamente, compensaria por estos motivos.

Para el calculo de los Flujos de caja se ha hecho lo siguiente. Primero hemos registrado las
facturaciones de 2012 y 2013 por mes, desde enero a diciembre, y hemos calculado la caida
promedio anual de 2012 a 2013, siendo esta de -20%. Debido a que la situacién los ultimos
meses ha mejorado, hemos previsto una facturacion para 2014, si todo siguiese igual de
niveles un -10% que en 2013, por lo tanto la flia 2014 sin tv seria la facturacidn de 2013*0.9.

Por otra parte hemos calculado la fila 2014 con tv que recoge la previsidon de un crecimiento
del +15% respecto a 2014 sin tv (bastante conservador), por lo tanto la fila de 2014 con tv es
igual a la fila 2014 sin tv *1.15. Es decir supondria un +15% respecto a la situacién normal
prevista. Y por ultimo para hallar el flujo de caja mensual es la resta entre 2014 con tv menos
2014 con tele multiplicado por 0.6, teniendo en cuenta que los margenes de la empresa son
aproximadamente un 60%. Es decir, la diferencia entre lo que se facturaria si no se hubiese
realizado campanfa en tele respecto a lo previsto que facture multiplicado por el margen de los
productos, este seria el beneficio real neto. Y la inversién de 50.000 euros al mes supone un
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desembolso inicial en la firma del contrato de -600.000 euros. Tras el calculo de los
pardmetros, el VAN es igual a 225.335 euros, es positivo por lo tanto la inversidn es rentable, y
ademas la TIR es mayor a la tasa anual de dto puesta del 10%, que reitera la rentabilidad de la
inversion.

En definitiva, que la inversion aporta una rentabilidad que beneficiard a la empresa en todos los
sentidos, y eso que he las previsiones de crecimiento hemos sido muy conservadores y nos
hemos puesto en la situacién mas ajustada. Si finalmente los crecimientos son mayores, la
rentabilidad serd aun mayor incrementando los flujos de caja.

La conclusidn, tras el analisis de la inversién es que la empresa debe realizar la campana en TV
gue se ha planteado ya que ademas de ser rentable, aportard presencia en el mercado y

posicionamiento.

diciembre
79.108 €
1.212.985€
1.054.769 €
1.171.966 €
1.354.874 €

noviembre
114.583 €
1.756.937 €
1.527.772 €
1.697.524 €
1.688.184 €

octubre
153.604 €
2.355.266 €
2.048.057 €
2.275.619€
2.185.665 €

enero febrero
128.988 € 136.422 €
1.977.818€  2.091.802 €
1.719.842€  1.818.959€
1.910.935€  2.021.065€
1.939.613€ 2.512.013€

septiembre
115.077 €
1.764.518 €
1.534.363 €
1.704.848 €
2.352.695 €

marzo
123.658 €
1.896.090 €
1.648.774 €
1.831.971€
2.682.397 €

600.000 € 164.718 €
2.525.682 €
2.196.245€
2.440.272 €

1.991.317 €

128.393€
1.968.690 €
1.711.904 €
1.902.116 €
2.610.569 €

98.502 €
1.510.371€
1.313.366 €
1.459.296 €
2.642.165 €

94.949 €
1.455.883 €
1.265.985 €
1.406.650 €
2.506.027 €

69.619 €
1.067.491 €
928.253 €
1.031.392 €
2.308.756 €

225.335,55 €}
18%
Tasa anual dto 10%!

Tabla 8. Inversion TV Sculture. Fuente: Elaboracion propia, 2014.

9.5 CALENDARIO DE APLICACION GANTT
A continuacién se muestra el calendario de aplicacién GANTT con las propuestas descritas
anteriormente, en el apartado de descripcidén de propuestas. Se ha tomado como referencia el
inicio 2014 para la realizacién y aplicacidn de las propuestas, y se refleja un afio, el 2014. En el
GANTT se ha dividido cada mes en dos partes, cada una de ellas representa una quincena, es
decir, dos semanas. Existen tareas que tendran mayor o menor duracién. También se ha
afiadido, en la columna de la derecha del todo al responsable de la tarea. Lo importante es que
cada uno cumpla con su tarea y su objetivo, y que esta tarea sea prioritaria y esté finalizada en
tiempo y forma para cuando se describe, de esta forma todos estdn coordinados. Las propuestas
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enero febrero  marzo abril mayo junio julio agosto ieptiembre octubre noviembrediciembre [{SelatE ]IS
1 2 1 2 1 P 1 P 1 2 1 2 1 2 1 P 1 P 1 2 1 2 1 P
SculturExperience 2.0 Preparacion converacion desarrollo y desempefio LM
RRHH lanzamiento LM
recopilacion LM
Organizacion de eventos LM
Marketing mix Designar responsable de linea MD
mktg Escandallado de productos responsable
Andlisisi precios y esrtuctura competencia responsable
propuestas y cambios responsable
comunicacién promociones AS
busqueda nuevos productos responsable
Implantacién nuevos productos responsable
Creacidn argumentario comerciales mktg
Entrega de argumentario comerciales responsable
Estudio inversion TV AS
Ejecucién anuncios AS
aplicacion anuncios TV AS
Busqueda de diferenciacién MKTG
Operaciones Andlisis clinicas y rentabilidad oP
Proyecto Integra Detectar clinicas no rentables oP
Propuesta de cierre oP
Preparacion proceso de cierre oP
Ejecucidn cierre de clinicas no rentables oP

Tabla 9. Calendario de GANTT Propuesta mejora. Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Debido a que el anterior calendario de GANTT recoge las propuestas generales, se anexa a
continuacién propuestas mas especificas para cada familia comercial.

m Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Plan 2014

Crear plan de trabajo 2014 M3
Consensuar con DMy CO SMIMD
EN SMIMD

An. Competencia [prodipreciclposic] tap
20local v nac lipos SM
Propuesta ajuste precia lipos SM
An. Competencia [prodipreciolpasic] top
20lacal v nac top cirus SM
Propuesta ajuste precia top cirus SM
An. Competencia [prodfpreciolposic) tap
20local y nac resta SM
Propuesta ajuste resto SM

| Retribucién cirvjanos | A | SMIMD
An. Competencia retribucidn cirvjanas SM
Mapa cirujanos actuales v necesidades SM
Propuesta ajuste tarifas + nuevos
modelos para algunas zonas SMIMD
Validacidn comité y muestra cirujanos SMIMD
Lanzamiento SMMD

Productos | A | SMIm0

An. Competencia [prodipreciclposic] tap

20local y nac SM
Propuesta lanzamientos 2014 en fases SM
Lanzamiento Faze 1 SM
Lanzamiento faze 2 SM
Lanzamiento fase 3 SM

Plan explotar quiréfanos propios [plai SMIMD
Diz=fiar plan SM
Lanzarplan SM

| Aumentar citasdadas | A | SMIMD
Planificar campatias on oy off 2014 SM

Beducir NS5P SMMDI
Analisis motivos NSP Srl
Plar mara radiicirlaes am acta limaz SR

Tabla 10. Calendario de GANTT Propuesta mejora. Tareas especificas. Fuente: Elaboracién propia, 2014.
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TS S e

Plan parareducirlos en estalinea

Aumentar efectividad “

Revizar proceso venta actual + plan
mejora lincluidas soportes visuales)
Lanzar mejora procesa venta
Revisar soportes dadaos venta +

Propuesta nuevos

Lanzar soportes venta nuevos [presu,

falleta cirus)

Plan aumentar efectividad mamas [fase 2]
entop 5+ analizar seguro rotura

Plan aumenta efectividad mamas enresto
Plan aumentar efectividad lipos (v folletal
Plan aumentar efectividad resta cirus

Experiencia cliente

Analizar experiencia actual (protocola y

realidad)

Proponer plan mejoras

Lanzamienta Fase 1
Lanzamisrta faze 2

Depende de cuando este CRM
Recordatorio de todas las citas
Dizefiar sendas consuma
Plan crosz yrecomendacidn

Disefiar plan voz cliente
Lanzar fase 1enterna
Lanzar fase 2 en CRM

Congresos y estudios “

ldertificar songresos 2014-15 target
Plan estudios arealizary presentar
Seguimiento—lanzamiento

Seguimiento

Crear cuadra mandas gereral

P

Shl
SMIMD

Sh
SM

SM
SM
Sh
SM

ASMO

AS
A5
AS
AS

OR
OR
OR
OR
OR

OR
OR
OR
OR

RRMO
SM
SM
SM

SMMO
SM

Tabla 11. Calendario de GANTT Propuesta mejora. Tareas especificas Il. Fuente: Elaboracidn propia,

Plan 2014
Crear plan de trabajo 2014
Consensuar con DMy CD

An. Competencia actual
|prod/precio/posic) top 20 local y nac
Analisis de porque CD cae en todos
sustratamientos de OM

Precios

An. Competencia (prod/precio/posic)
top 20 local y nac lipos

Propuesta ajuste precios
Lanzamiento

Retribucidn médicos {comiin para resto line

An. Competencia retribucian medicos
Mapa medicos actuales y necesidades
Fropuesta ajuste tarifas + nuevos
modelos pars algunas zonas
Walidacion comité y muestra médicos
Lanzamiento

Planificar campafias ony off 2014

2014.

| Pri | Dic

Ene

Feb

Responsable

MS
RR/MD

RR/MD

RR/MD
RR/MD
RR/MD

RR/MD
RR

Tabla 12. Calendario de GANTT Propuesta mejora. Tareas especificas lll. Fuente: Elaboracion

propia, 2014.
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9.6 EPILOGO
Tras la propuesta de mejoras, podemos ver que hay mucho trabajo por hacer, pero que si se
llevan a cabo correctamente y se hacen las cosas bien, la empresa puede mejorar sus resultados
llevando la cuenta de resultado a no ser negativa. De hecho, esta mision es prioritaria, ya que si
no se consigue, la empresa no podria continuar con la actividad.

Las diferentes propuestas, son principalmente de marketing y de recursos humanos, pero toda
la organizacion debe estar implicada en el buen funcionamiento de la actividad. También es
légico que la mayor carga de propuestas esté en marketing ya que es el departamento que se
encarga de la gestiéon del marketing mix y mds centrado en ventas, por lo tanto es el
departamento que mas esfuerzos debe hacer y con la misidn se facilitar siempre, en la medida
de lo posible las citas, ventas etc. y trabajando en desarrollar las herramientas que utilizaran las
clinicas a posteriori.

En conclusidon, de este capitulo hemos detectado las propuestas especificas para la empresa,
siendo estas principalmente desde el departamento de recursos humanos, trabajar en la
motivacion y cohesion de la empresa para su unidn, y por otra parte desde el departamento de
marketing trabajar en el marketing mix, argumentarios, herramientas y comunicacién. Desde el
area de comunicacién se ha analizado la posibilidad de invertir en una campaia de TV que ha
resultado ser viable y rentable a través de los parametros calculados. Y por Ultimo se presentan
los calendarios GANTT que especifican cuando se debe llevar a cabo cada tarea y el o la
responsable de que se ejecute cada una de ellas.
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Décimo Capitulo
CONCLUSIONES
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De este PFC, como conclusion he de destacar lo importante que es la metodologia, especificar
las tareas, responsabilizar a las personas al cargo y poner plazos a las cosas para que las misiones
lleguen a su fin. También como aprendizaje de Sculture, saco que no importa la magnitud de la
empresa, ya que hasta las empresas mas grandes corren peligro si no se actua acorde a la
situacion y esto es lo que ha pasado en Sculture.

Se trata de una empresa que ha tenido afios de bonanza y de niveles desorbitados de
facturacién, pero como las cosas funcionaban bien, nadie se preocupaba por medir, analizar,
detectar y desarrollar herramientas de venta. Con los anos, la empresa se ha quedado algo
obsoleta, ha caido en facturacién vy se ha visto en la necesidad de hacer cambios drasticos
porque, de no ser asi, la empresa tendria que cerrar. También, con la situacién que vive
actualmente, se ha dado cuenta de la necesidad de organizar, medir y analizar en la medida de
lo posible, para la toma de decisiones. Los presupuestos en marketing se han recortado en un
200% o mas, y ahora se “mira con lupa” donde se invierte para que sea siempre la mejor opcién
y lo mas eficiente.

Como comento al principio del PFC, es una empresa en la que entré a trabajar hace casi un afio,
y el desarrollo que he plasmado a lo largo del proyecto refleja un poco todo lo que he visto y
encontrado en el camino. Como comenté, trabajo dentro de marketing, con lo cual es el area
gue mas conozco y la que mas se ha desarrollado, pero también es el area que mas esfuerzos ha
requerido.

Muchas de las propuestas de mejora del trabajo estan adaptadas de tareas que ya se han
lanzado y llevado a cabo, de andlisis que ya se han realizado. Y tras hacer cambios, que no son
muchos, pero eran necesarios, se ha visto como ha aumentado la facturacidn. Es decir, tras hacer
un buen andlisis numérico y cualitativo, y realizar las propuestas adecuadas, se ha visto como ha
habido una gran respuesta si los cambios eran los adecuados. La empresa ha pasado de
presentar caidas de -30% a igualar o aumentar respecto al afio anterior.

Por otra parte, también he presenciado lo dificil que es a veces medir las respuestas de campaifia,
ya que a través de la publicidad a publico masivo es muy dificil cuantificar el retorno o cuantificar
cuantos clientes han acudido en respuesta a esta campana.

Otra de las cosas que me llevo como aprendizaje, es aprender a priorizar en general a priorizar
qué medir, a priorizar las tareas semanales, etc. Por ejemplo, si se va a analizar algo y hay una
variedad muy amplia de productos, estos se deben ordenar en orden del que mas se ha vendido
al que menos, y comenzar el andlisis por el producto mas vendido, y asi sucesivamente, porque
querer analizarlo todo a veces es imposible, ademas de distorsionar la principal mision.

Voy a realizar un resumen breve de todo en lo que he trabajado desde que empecé y cdmo ha
afectado esto a los resultados finales.
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Cuando empecé en el departamento de precios y productos, con mi supervisor, no habia nada,
un ordenador vacio y nada de informacién. Por lo tanto empezamos de cero todo. Pero no
conociamos practicamente ni los productos y es muy dificil analizar cualquier cosa si no sabes ni
qué estds vendiendo. Por lo tanto empezamos a vernos con Médicos y consultoras para que no
explicasen en qué consistia cada intervencién. Empezamos por el escandallado de productos.
Ordenamos los productos por orden de facturacién de los dos ultimos afios y las clinicas de las
gue mas factura a la que menos, y escandallamos los productos mas vendidos en las clinicas de
mayor facturacién. Una vez hecho esto, obtuvimos los precios de la competencia en los
productos mas vendidos e hicimos propuestas de bajada de precio para los productos que
requerian una bajada. Esto supuso que las ventas reaccionasen favorablemente. También,
creamos un cuadro de mandos diario semanal y mensual con la informacidn de ventas ejecutiva
que se pasa al director y a los directores regionales como apoyo de direccion comercial. Ahora
se estd creando un proyecto de gestidon de Bases de Datos, que es el que lidero yo junto con
encuestas de satisfaccién, y de cada linea comercial se sigue con las propuestas especificas y
cambios. Mi misién en la empresa es la creacion de informe de ventas diario, recopilacién de
informacidn del reporting mensual de direccidn, gestion de BBDD, proyecto voz cliente, andlisis
de campafias y retornos, apoyo a clinicas y lineas secundarias.

La situacion de momento es favorable ya que se estdn presentando variaciones positivas en
indicadores que hacia meses que presentaban caidas, con lo cual se concluye que se esta
haciendo bien. Pero siendo realistas la empresa necesita que se mantenga ese crecimiento a
largo plazo.

En definitiva, las empresas requieren de constante movimiento, requieren dinamicidad,
potenciacidon, motivar el mercado y nunca estancarse porque entonces el consumo se estanca.
Hasta productos como Coca cola necesitan estar constantemente comunicando campafias
diferentes de marketing. Esta empresa tiene mucho potencial pero también es un reto porque
se trata de servicios médicos y tiene sus complicaciones. Pero a base de buenas decisiones,
puede salir adelante
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